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 التخطیط للخدمة المرجعیة الرقمیة التعاونیة

 بین المكتبات الجامعیة السعودیة
 
 

 
، تع د الخدم ة الم رجعیة م ن الخ دمات الرئی سة الت ي تق دمھا المكت بات ومراك ز المعل  ومات          

كانت تعتمــد في وقد تطورت الخدمة كسائــر الوظائــف التي تؤدیھا المكتبــات، فبعــد أن 
 تقدیمھــا 

عبر عل ى الم صادر الورق یة التقل یدیة، أص بحت تع تمد عل ى ق واعد الب یانـات الإلكت رونیـة، والمــ واد الم تاحـة               
ول م تع د قاص رة عل ى تق دیم المعل ومات الببلیوج رافیة أو الن صیة أو ال رقمیة فق ط، بل                .  ش بكة الإنت رنت   

 .دیوتجاوزت ذلك لتتیح المواد المصورة والتسجیلات الصوتیة، ومقاطع الفی

 في ظل التقنیة الحدیثة للمعلومات لم یعد تقدیم                 

الخدمات المرجعیة قاصراً على الحدود المكانیة              

للمكتبة، فلم تعد الخدمات تقدم داخل المكتبة فقط،              

بل أصبحت تقدم عن بعد بأسالیب متعددة تعتمد في      

بعض الأحیان على الاتصال التفاعلي المباشر بین         

وقد تم تطویر مكتب المراجع         .  المستفید والمكتبي  

 في بعض       virtual reference deskالافتراضي        

المكتبات لتقدیم الخدمة المرجعیة بأسالیب حدیثة             

دون الحاجة إلى تواجد المستفید وحضوره إلى                 

المكتبة، فیما یعرف بالخدمة المرجعیة الرقمیة                 

Digital Reference Service         أو الخدمة المرجعیة 

  .Virtual Reference Serviceالافتراضیة 

ولعـــــل تقدیـم الخدمـة المرجعیــــــة                      

 المكتبات الجامعیة یعد من الأمور       الرقمیــــة في 

التي یدعو إلیھا                                                                                 

 
 
 
 

 *فاتن سعید بامفلح 

 :المقدمة 

 .م١٩٩٠بكالوریوس المكتبات والمعلومات من جامعة الملك عبد العزیز عام  *
 .م١٩٩٥ماجستیر في علم المكتبات والمعلومات من الجامعة نفسھا عام  -

 .م١٩٩٨دكتوراة في علم المكتبات والمعلومات من جامعة القاھرة عام  -

 .أم القرى بمكة المكرمةأستاذة مشاركة في جامعة  -
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ال   توجھ نح   و التعل   یم ع   ن بع   د ف   ي المؤس   سات  

وال ذي تح رص وزارة التعلیم العالي       ، الأكادیم یة 

 بھ، بل   ف ي المملك ة العربیة السعودیة على الأخذ       

إن   ھ أص   بح نم   طَ تعل   یم ف   ي بع   ض الجامع   ات     

ال    سعودیة س    واء ل    تدریس بع    ض المق    ررات    

لم رحلة ال  بكالوریوس كالمت  بع ف ي جامع  ة المل  ك   

فھ د للبت رول والمع ادن، أو في الانتساب كما ھو         

الح   ال ف   ي جامع   ة المل   ك عبدالعزی   ز، ب   ل إن      

جامع ة المدی نة العالمیة تقدم برامج تعلیم عن بعد     

 .لیم متبع بالكامل لجمیع طلبة الجامعةكنمط تع

ونظ   راً لأن دور المكت   بات الجامع   یة یح   تم    

عل یھا تق دیم خدماتھا لجمیع المنتمین للجامعة بما         

ف   ي ذل   ك الدارس   ون داخ   ل الح   رم الجامع   ي أو  

خارج ھ، ف إن ذل ك ی تطلب من المكتبات الاھتمام           

ب   تقدیم خ   دماتھا ع   ن بع   د للم   ستفیدین ال   ذین لا   

 . لحرم الجامعيیحضرون إلى ا

ولأن الخدم ة الم رجعیة م ن الخدمات المھمة         

ف   ي المكت   بات الجامع   یة، فإن   ھ ینبغ   ي الح   رص  

عل   ى إتاح   تھا للم   ستفیدین ب   صورة أف   ضل م   ن   

خ لال الدخ ول في نظم تعاونیة تسمح بالمشاركة          

ف   ي الم   وارد والح   د م   ن التكال   یف، واس   تثمار     

 التقن یة الحدی ثة وشبكة الإنترنت لتطویر خدماتھا       

 .وتقدیمھا بصورة أفضل للمستفیدین بكل فئاتھم

وعلى الرغم من توجھ المكتبات العالمیة نحو 

خدم  ة الم  راجع ال  رقمیة، ودخ  ولھا ف  ي اتح  ادات  

ونظ  م تعاون   یة ف   ي س  بیل تق   دیم الخدم   ة ب   شكل   

أف   ضل للم   ستفیدین، إلاّ أن المكت   بات ال   سعودیة   

مازال ت بعیدة عن تلك التطبیقات على الرغم من    

ھا خصوصاً في المكتبات الجامعیة التي       ضرورت

. تعد الخدمة المرجعیة من الخدمات الرئیسة فیھا     

كما أن تحقیق التعاون بین تلك المكتبات یعد أمراً 

إیجابیاً یتیح لھا تحقیق المشاركة في الموارد، بما 

ف    ي ذل    ك الم    صادر الم    رجعیة، والموظف    ون،  

 .والبرامج، وغیر ذلك

 الدراس   ة الت   ي وم   ن ھ   نا تأت   ي أھم   یة ھ   ذه  

تط  رح مقت  رحاً لإن  شاء م  شروع تعاون  ي للخدم  ة  

الم رجعیة ف  ي المكت بات الجامع  یة ال سعودیة مم  ا    

یحق   ق للمكت   بات الاس   تفادة م   ن التقن   یة الحدی   ثة  

وش    بكة الإنت    رنت ل    تقدیم خ    دمات معل    ومات     

أف  ضل تحق  ق رض  ا الم  ستفیدین وت  ساعدھم ف  ي     
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الوص ول إل  ى المعل ومات ف  ي وق ت أس  رع وم  ن    

غراف ي أوس ع، متغلبین بذلك على القیود        نط اق ج  

 .    المكانیة والزمنیة واللغویة

وتھ   دف الدراس   ة إل   ى التخط   یط لم   شروع     

لإن    شاء خدم    ة م    رجعیة رقم    یة تعاون    یة ب    ین  

المكت    بات الجامع    یة ال    سعودیة تق    دم بط    ریقة    

تفاعل    یة ب    ین الم    ستفید وأخ    صائي المكت    بات،  

وینب ثق م ن ھ ذا الھ دف ال رئیس بع ض الأھداف             

 :لفرعیة، ومن بینھاا

 تحدی  د المتطل  بات الإداری  ة والفن  یة ل  تقدیم  -١

الخدم  ة الم  رجعیة ال  رقمیة التعاون  یة ف  ي    

 .المكتبات

 التع   رف إل   ى نم   اذج ل   بعض الم   شاریع    -٢

العالم    یة التعاون     یة للخدم     ة الم     رجعیة  

 .الرقمیة

 تحدی  د متطل  بات إن  شاء م  شروع تعاون  ي    -٣

ى ل   تقدیم الخدم   ة الم   رجعیة ال   رقمیة عل    

 .مستوى الجامعات السعودیة

وت سعى ھ ذه الدراس ة للإجابة عن التساؤلات     

 :الآتیة

 م   ا المتطل   بات الإداری   ة والفن   یة ال   لازم    -١

تواف رھا ل تقدیم خدم ة م رجعیة رقم یة في       

 المكتبات؟

 م   ا الأھ   داف الت   ي ن   سعى لتحق   یقھا م   ن  -٢

 خلال المشروع التعاوني المقترح؟

 وع ؟ من المسؤول عن إدارة المشر- ٣

  كیف یمكن تمویل المشروع؟- ٤

 م  ا ال  سیاسة المقت  رح أن ی  تم العم  ل بھ  ا    - ٥

 في المشروع؟

 م  ا المھ  ارات الت  ي ینبغ  ي أن تتواف  ر ف  ي   -٦

 موظفي الخدمة المرجعیة الرقمیة؟

وتت  بع الدراس  ة الم  نھج الوثائق  ي بالتع  رف    

إل      ى الإن      تاج الفك      ري المك      توب ح       ول     

بات الموض  وع، والتع  رف إل  ى تج  ارب المكت     

كم   ا . العالم   یة الت   ي ق   دمت م   شاریع مماثل   ة   

قام   ت الباح   ثة ب   زیارة مواق   ع مخ   تلفة عل   ى     

ال  شبكة العنكبوت  یة بم  ا ف  ي ذل  ك مواق  ع بع  ض   

المكت بات الت  ي تق دم الخدم  ة، وال شركات الت  ي    

تق      دم الب      رامج، ف      ضلاً ع      ن الجمع      یات    

والاتح   ادات المھن   یة م   ثل جمع   یة المكت   بات     

ل   ي لجمع   یات   والاتح   اد الدوALAالأم   ریكیة 

 ؛ للتع     رف إل     ى الخط     وط  IFLAالمكت     بات 
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 الت ي وض عت م ن قبلھم      guidelinesالإرش ادیة   

للخدم ة الم رجعیة ال رقمیة أو الافتراض یة كما          

 . یطلقون علیھا

وقام   ت الباح   ثة ف   ي ض   وء ذل   ك بالتخط   یط  

للم   شروع المقت   رح، وتحدی   د ال   رؤیة والرس   الة  

ة والأھ داف وال سیاسات وأھ م الإجراءات اللازم      

 . لقیام المشروع التعاوني بین المكتبات

  وق  د رص  دت الباح  ثة ع  ددًا م  ن الدراس  ات   

ال سابقـة ف ي الموض ـوع بالبحث في عــدد من           

 Library Literatureق واعد البیانات الإلكترونیة مثل  

 Library (LISA) و Social Science Abstractsو 

and Information Science Abstracts  كم ا قامت ، 

بال  بحث ف  ي بع  ض ق  واعد الب  یانات الع  ربیة ع  ن  

ط ریق مدی نة المل ك ع بد العزی ز للعلوم والتقنیة،         

إض افة لل بحث ف ي دل یل الإن تاج الفك ري العربي            

ف  ي مج  ال المكت  بات والمعل  ومات لمحم  د فتح  ي    

ع  بد الھ  ادي بأج  زائھ المخ  تلفة، بالإض  افة إل   ى      

 . خدمة لیزا العربیة

دراس  ات وتوص  لت الباح  ثة إل  ى ع  دد م  ن ال   

الت   ي أج   ریت ح   ول الموض   وع والت   ي ت   ناول     

في ، بع ضھا الخدم ة الم رجعیة ال رقمیة التعاونیة       

ح ین رك ز ال بعض الآخ  ر عل ى عمل یة التخط  یط      

. ل  تقدیم الخدم  ة الم  رجعیة ال  رقمیة ف  ي المكت  بات 

وق د تب ین قل ة الدراس ات الع ربیة ف ي ھذا المجال        

ح یث ل م تتوصل الباحثة إلا إلى دراستین عربیة        

م ٢٠٠٥ ص    درت ع     ام  )١(ولاھم    ا للزھ     ري أ

استعرض        ت واق        ع الخ        دمات الم        رجعیة 

والب    رامج ، الإلكت    رونیة ف    ي ال    بلدان الم    تقدمة 

وأوض  حت  ، والأنظم  ة وال  شركات المن  تجة لھ  ا   

الممی   زات الت   ي ت   دعمھا الب   رامج الم   تاحة م   ن   

وت   ناولت الدراس   ة ، خ   لال ع   دد م   ن ال   شركات 

ي نموذج   ین عالمی   ین للخدم   ة الم   رجعیة الرقم     

وخدم  ة ،  الأم  ریكیةQuestion Pointخدم  ة : ھم ا 

Ask A Librarianالبریطانیة . 

أم     ا الدراس     ـة الع     ربیة الثان     یة ف     صدرت 

م أیضاً وتناولت واقع    ٢٠٠٥ في عام    )٢(ل شاھین 

الخدم   ة الم    رجعیة الإلكت   رونیة ف    ي المكت    بات   

 مكت  بة ع  ربیة تق  دم  ٢٩الع  ربیة، ح  یث تب  ین أن  

لمكت  بات مج  ال  م  ن ا%  ١٧الخدم  ة، بم  ا یم  ثل  

كما تبین  .   مكتبة ١٧١الدراس ة الت ي بل غ عددھا        

ع  دم وج  ود أي ش  كل م  ن أش  كال ال  تعاون ب  ین       

وقام الباحث . المكت بات الع ربیة ف ي تقدیم الخدمة    

: بتقی   یم ث    لاث خ   دمات م    رجعیة عالم   یة ھ    ي   

QuestionPoint م  ن مكت  بة الكونج  رس و الخدم  ة 

یة، الم    رجعیة الإلكت    رونیة التعاون    یة الب    ریطان  
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ومكت   بة الإنت   رنت العام   ة، وذل   ك للتع   رف إل   ى  

م دى ملاءمة تلك الخدمات للاحتیاجات العربیة،        

واس تقبالھا الأس ئلة باللغ ة العربیة، وإجابتھا على        

أس ئلة ح ول البی ئة الع ربیة، ح یث بع ث بعدد من        

الاستف سارات إل ى الخ دمات ال ثلاث، ومن ثم قام      

، بتقی   یم الإجاب   ات ال   واردة م   ن ح   یث ص   حتھا   

واك تمالھا، وتوث یقھا، وزم ن الإجاب ة، وغیر ذلك        

     . 

وق  د ظھ  رت عل  ى م  دى ال  سنوات الماض  یة     

العدی  د م  ن الدراس  ات الأجنب  یة ف  ي الموض  وع،    

 )٣(وم    ن بی    نھا دراس    ة م    یولا وس    تورمونت    

م وت  ناولت مفھ  وم الخدم  ة   ٢٠٠٢ص  درت ع  ام  

الم   رجعیة الافتراض   یة، وأنماطھ   ا، وأوض   حت  

 للتخط   یط للخدم   ة، ت   سعَ خط   وات رئی   سة تت   بع

ب    ناء ال    رؤیة، وت    شكیل لج    نة، وجم    ع  : وھ    ي

المعل ومات، وبح ث ال تمویل، واتخ اذ قرار بشأن       

التوظ    یف، ورس    م ال    سیاسة، وتنف    یذ الخدم    ة،  

 .وتقییمھا

م أی   ضاً ص   درت دراس   ة  ٢٠٠٢وف   ي ع   ام  

 ت      ناولت )٤(وت     ورتال  وھان     سن    س     توكھام  

التخط   یط التعاون   ي م   ن ق   بل ف   ریق عم   ل م   ن    

لعام  ة والأكادیم  یة والمتخص  صة ف  ي   المكت  بات ا

 لتطوی ر الم شروع   Kansas Stateولای ة كان ساس   

 لتطوی  ر خدم  ة الم  راجع KANAnswerالتجریب ي  

وت   ناولت .  الافتراض   یة عل   ى م   ستوى ال   ولایة  

الدراس   ة الج   وانب الم   تعلقة باخت   یار الب   رنامج     

ال        لازم للم        شروع، وتطوی        ر ال        سیاسات 

لم  شروع، والإج  راءات، والت  سویق، والتن  سیق ل  

والتوظ یف لـ ھ، ف ضلاً ع ن تحدید المھام الموكلة      

 .لكل مكتبة من المكتبات المشاركة فیھا

  )٥(وف  ي الع  ام نف  سھ ص  درت دراس  ة ل  سیمز  

ع رفت بخدم ة الم راجع الافتراض یة المقدم ة في       

، وتناولت الجوانب  LSUمكت بات جامع ة لویزیانا  

الم  تعلقة بالتخط  یط والتنف  یذ والت  سویق وال  تغذیة    

م رتدة للم ستفیدین م ن الخدم ة الت ي تقدم بشكل             ال

 بع د عام من  real timeمباش ر ف ي ال وقت الفعل ي     

 .بدایتھا

  )٦(م ظھ  رت دراس ة لتوك  ر ٢٠٠٣وف ي ع ام   

رك  زت عل  ى أح  د الج  وانب المھم  ة ف  ي خدم  ة      

الم  راجع والمتم  ثلة ف  ي ت  دریب موظف  ي المكت  بة   

عل ى تق دیمھا، وأوض حت الدراس ة أن الموظفین          

یكون  وا مدرب  ین ج  یداً عل  ى الدردش  ة بحاج  ة لأن 

وعم   ل مق   ابلات م   رجعیة ف   ي البی   ئة ال   رقمیة،   

واس  تخدام الم  صادر الإلكت  رونیة م  ثل الإنت  رنت   

وناق    شت الدراس    ة ب    رامج  . وق    واعد الب    یانات 

ال   تدریب المقدم   ة للموظف   ین ف   ي جامع   ة ن   یفادا  
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University of Nevada  ، ف    ي لاس ف    یغاس 

شاء ب   رنامج  وأوردت الإرش   ادات اللازم   ة لإن     

ت دریب للدردش ة بم ا ف ي ذل ك التخطیط والتنظیم           

 .والتنفیذ والتقییم

 )٧(م أج     رى ماثی     سون ٢٠٠٤وف     ي ع     ام  

دراس   ة ت   ناولت تفاص   یل التخط   یط والت   صمیم     

والتنف   یذ لم   شروع خدم   ة الم   راجع الافتراض   یة  

التعاون یة ال ذي قام ت ب ھ مجم وعة م ن المكتبات          

المتخص      صة ف      ي القان      ون وأطلق      تھ باس      م  

LAWLINE .    وأوض     حت الدراس     ة الج     وانب

الم تعلقة بت صمیم الخدمة وتحدید الجدول الزمني        

كما رصدت التغیرات   . ل ذلك، واختیار البرنامج     

الت  ي ط  رأت عل  ى الخدم  ة بع  د ع  ام واح  د م  ن      

 .تطبیقھا

وف  ي الع  ام نف  سھ ص  درت دراس  ة لك  ل م  ن      

  وص فت الجھ ود التعاونیة     )٨(ج یولوت وس تاھر   

ي ش  مال غ  رب لوی  زیانا،   للمكت  بات الجامع  یة ف    

 ف ي  Sims Memorial Libraryح یث قام ت مكت بة    

م بإن  شاء مك  تب م  راجع افتراض  ي،   ٢٠٠٢ع  ام 

م  ب  تقدیم خدم  ة م  راجع  ٢٠٠٣وب  دأت ف  ي ع  ام  

افتراض      یة لط       لاب م      رحلة ال       بكالوریوس   

وق  ام أع  ضاء  . والخ  ریجین م  ن ق  سم التم  ریض   

ھی   ئة ال    تدریس بالت    رویج للخدم   ة م    ن خ    لال   

 .  للطلبةكورسین یقدمان

وتوض ح الدراسة أن الھدف من تقدیم الخدمة      

تم  ثل ف  ي دع  م الإرش  اد الببلیوجراف  ي التقل  یدي      

بجل    سات م    راجع افتراض    یة، وك    ذلك تعزی    ز  

 .الوصول للمكتبات عن بعد للخریجین

م  ص   درت دراس    ة دي  ٢٠٠٥ف   ي ع    ام   

 الت ي تھدف إلى تقدیم إرشادات      )٩( ون یوھاوس 

میة، وتقی    یم  للتخط    یط لخدم    ة الم    راجع ال    رق   

احت   یاجات الم   ستفیدین م   نھا واخت   یار الب   رنامج  

كم   ا توض   ح الدراس   ة الف   وائد  . ال   لازم ل   تقدیمھا

الم    توقعة لل    تعاون ف    ي تق    دیم الخدم    ة وك    ذلك 

وتق  دم الدراس  ة خط  وات للت  شغیل   . الت  سویق لھ  ا

واعتمدت الدراسة على   . ال ناجح للخدمة وتقییمھا   

اء الإن   تاج الفك   ري المط   بوع، ف   ضلاً ع   ن إج   ر 

مق   ابلات م   ع أخ   صائیي المكت   بات الأكادیم    یة     

للعل  وم ال  صحیة، وجم  ع معل  ومات م  ن الطل  بة،     

واس تطلاع مواق ع الخدم ة الم رجعیة ال رقمیة في        

المكت    بات الأكادیم    یة ال    صحیة عل    ى ال    شبكة    

 .العنكبوتیة

(م صدرت دراسة فاندیكرك٢٠٠٦وف ي عام    

ت    ناولت تقی    یم خدم    ة الم    راجع المقدم    ة     )١٠
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لبرید الإلكتروني في عدد من المكتبات باستخدام ا

الأكادیم یة، وذل ك ع ن ط ریق تقی یم درج ة رضا        

وتب  ین م  ن الدراس  ة أن . الم  ستفیدین ع  ن الخدم  ة

معظ م م  ستخدمي خدم ة الم  راجع المع تمدة عل  ى    

 ف    ي Ask A Librarianالب   رید الإلكترون   ي   

المكت بات الأكادیمیة الكبیرة راضون عن الخدمة       

لاع تماد عل  ى توج یھ س  بعة   وق  د ت م ا . ب شكل ع ام  

أس  ئلة عل  ى ال  ویب للم  ستفیدین للح  صول عل  ى      

تغذی   ة م   رتدة م   نھم ح   ول م   دى رض   اھم ع   ن    

وت  ناقش الدراس  ة كیف  یة الاس  تفادة م  ن     . الخدم  ة

ن    تائج الدراس    ات الم    سحیة لتطوی    ر الخدم    ة      

الموج ودة وتطب یق خ دمات جدی دة للمراجع عبر           

 .   الدردشة

 

ع رفت جمع یة خدمات المراجع والمستفیدین        

Reference and User Services Association 

(RUSA)       الت ي تم ثل أح د أق سام جمع یة المكت بات 

 الخدم  ة الم  رجعیة الافتراض  یة   ALAالأم  ریكیة 

على أنھا خدمة مرجعیة تقدم إلكترونیاً، غالباً في  

، ح  یث ی  ستخدم  real timeال  وقت الفعل  ي نف  سھ   

د الحاس   ب الآل   ي أو أي تقن   یة إنت   رنت    الم   ستفی

للات صال بموظف ي الم راجع دون الحضور مادیاً      

وف   ي الغال   ب ی   تم اس   تخدام الم   صادر    . للمك   ان

الم تاحة عل ى الخ ط المباش ر ل تقدیم الخدمة، وإن         

وت    ؤكد . ك   ان م    ن الممك   ن الاس    تعانة بغی   رھا   

الجمع   یة عل   ى أن   ھ م   ن الممك   ن أن ت   تم م   تابعة  

رجعیة الافتراضیة بوسائل استفسارات الخدمة الم

ات صال لی ست افتراض یة م ثل الھاتف أو الفاكس          

أو الب    رید الع    ادي أو غی    ر ذل    ك ف    ي  بع    ض   

 .)١١(الأحیان

ویذك  ر أن ھ   ناك بع   ض الع   وامل الت   ي أدت  

إل  ى انت  شار خدم  ة الم  راجع الافتراض  یة، وم  ن     

 : بینھا 

 الانت  شار ال  سریع لب  رامج التعل  یم ع  ن بع  د   ●

 .من الكلیات والجامعاتالذي تقدمھ العدید 

ال     نمو الكبی     ر ف     ي خ     دمات الإنت     رنت    ●

(وخ دمات المعل  ومات عل  ى الخ  ط المباش  ر 

١٢(. 

وتطل   ق عل   ى الخدم   ة الم   رجعیة ال   رقمیة ف   ي  

الم   راجع  :  المكت   بات ت   سمیات عدی   دة م   ن بی   نھا    

، والم       راجع Virtual Referenceالافتراض       یة 

، وخدم       ة Electronic Referenceالإلكت      رونیة  

، والم   راجع  Chat Referenceاجع بالدردش   ة الم   ر

، Web- based Reference  القائم  ة عل  ى  ال  ویب   

، Ask A Librarianواس   أل أخ   صائي المكت   بات  
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، Online Referenceوالم راجع عل ى الخ ط المباش ر     

، Interactive Referenceوالم      راجع التفاعل      یة   

 ، أو الم راجع  Live Referenceوالم راجع المباش رة    

 Live Onlineمباش   رة عل    ى الخ   ط المباش    ر   ال

Reference        والم راجع التفاعل یة على الخط المباشر ،

Online Interactive Reference   والمراس لة الف وریة ،

Instant Messaging  والمراس   لة الن   صیة ، Text 

Messaging24/7)   24/7، وخدم     ة الم     راجع 

Reference)    والم  راجع ف  ي بی  ئة الم  واد الم  وجھة ، 

 Reference in MOO (Multiuser ع دة م ستفیدین   ل

Object Oriented)     الت ي ھ ي أق رب لغ رف الدردشة 

ب ین ع دة أش خاص ب دلاً م ن الات صال ب ین شخص             

وھ ناك ت سمیات أخ رى تطل ق عل ى الخدمة        . وآخ ر 

نف  سھا ع  ند تق  دیمھا خ  ارج نط  اق المكت  بات، وم  ن    

 ، والتفاعل Live Assistantذل ك الم ساعدة المباش رة    

 ، ومرك ز الات صال عل ى    Live Interactiveمباش ر  ال

 ، ودع م العم لاء المباش ر    Web Call Centerال ویب  

Live Customer Supportوغی  رھا م  ن الم  سمیات )

١٣( . 

ویذك  ر أن ھ  ناك م  ن یف  رق بع  ض ال  شيء ب  ین      

دلالات بع  ض الت  سمیات الت  ي أطلق  ت عل  ى تل  ك  

الخدم ة، ح یث یرون على سبیل المثال أن خدمة        

جع الافتراض    یة لی    ست م    رادفة لخدم    ة  الم    را

 ، لأن الأخی    رة ت    تطلب تق    دیم  ٢٤/٧الم    راجع 

) ف ي الوقت نفسھ  (الخدم ة ب شكل تفاعل ي مباش ر         

 س  اعة ط  وال أی  ام الأس  بوع، ف  ي ٢٤عل  ى م  دار 

ح ین أن ذل ك غی ر ض روري في خدمة المراجع          

الافتراض یة، وإن ك ان م ن الممك ن تق دیمھا على          

اسأل "ن سبة لخدمة    وك ذلك الح ال بال    . ذل ك ال نحو   

الت ي ی ؤكد البعض أنھا خدمة       " أخ صائي المكت بة   

ات  صال ب  ین الم  ستفید وب  ین خب  راء، مم  ا یعن  ي      

ع   دم ارت   باطھا بالم   راجع تحدی   داً، فھ   ناك عل   ى 

اسأل الطبیب، واسأل عالماً واسأل     : س بیل المثال  

ی ضاف إلى ذلك أنھ من  . أخ صائیاً ف ي الاقت صاد     

المباش   ر، غی   ر ال   ضروري أن تق   دم بالات   صال  

ح  یث یمك  ن التواص  ل ف  یھا ع  ن ط  ریق الب  رید       

 . )١٤(الإلكتروني

 

 أتاح    ت التقن    یة الحدی    ثة، وخ    صوصًا ش    بكة    

الإنت   رنت اس    تخدام أكث   ر م    ن أس   لوب ل    تقدیم    

الخ دمات الم رجعیة للم ستفیدین، وتل ك الأسالیب         

 م   نھا م   ا ھ   و تفاعل   ي ومباش   ر ب   ین الم   ستفید      

والموظ  ف وم  نھا غی  ر ذل  ك، ویمك  ن أن نجم  ل     

 : تلك الأسالیب في الآتي 

  اس     تخدام الب     رید الإلكترون     ي لاس     تقبال -١

استف  سارات الم  ستفیدین والإجاب  ة ع  نھا، وق  د ظھ  ر 
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ھ    ذا الأس    لوب م    نذ بدای    ة الن    صف الثان    ي م    ن  

وی   تطلب إتاح   ة . الت   سعینات ف   ي الق   رن الع   شرین 

ة عل  ى ال  شبكة الع  نوان الب  ریدي عل  ى موق  ع المكت  ب 

العنكبوت   یة، وم   تابعة الموظف   ین ل   صندوق الب   رید    

وت   ستغرق الإجاب   ة ع   ن  الاستف   سارات   . بان   تظام

 .   أوقاتاً تتراوح ما بین الدقائق والساعات والأیام

 م  تاحة عل  ى   web forms اس  تخدام نم  اذج  - ٢

موق  ع المكت  بة عل  ى ال  شبكة العنكبوت  یة، وم  صممة    

. ائي الم  راجعخصی  صاً لتوج  یھ أس  ئلة إل  ى أخ  ص    

وی شبھ ھ ذا الأس لوب  سابقھ حیث یحصل المستفید         

عل ى ال نموذج، وم ن ث م یق وم بإرسالھ على العنوان         

الب  ریدي الم  تاح لھ  ذا الغ  رض، الأم  ر ال  ذي یجع  ل   

ال بعض ینظ ر إل ى ال نماذج عل ى أنھا مجرد واجھة           

front-end  لخدم    ة الب    رید الإلكترون    ي ال    ذي ت    تم 

وت  سمح . لم  راجعمتابع  تھ م  ن ق  بل موظف  ي ق  سم ا   

ال نماذج للمكت بات بالح صول عل ى معل ومات معینة          

طال  ب، أو ع  ضو ھی  ئة  : ع  ن الم  ستفید م  ثل مھن  تھ 

 .تدریس، أو موظف، أو مواطن، أو ما سوى ذلك

 لتوج یھ  chat technology اس تخدام الدردش ة    -٣

الاستف  سارات إل  ى أخ  صائي الم  راجع ف  ي ات  صال   

ت التجاریة وتتوافر بعض المنتجا  . مباش ر وتفاعل ي   

م تعددة الأغ راض الت ي یمك ن للمكتبات أن تستعین         

 Customerبھ ا ل تقدیم تل ك الخ دمات، ویطل ق علیھا      

Relationship Management (CRM)   وق   د ت   م ،

تطوی     رھا بغ     رض تق     دیم الم     ساعدة المباش     رة  

 :ویتمیز ھذا الأسلوب بالآتي . للمستفیدین

 الدردش   ة باتجاھ   ین ب   شكل مباش   ر، یت   یح   ●

ء ح    وار م    ع أخ    صائي الم    راجع    إج    را

باس    تخدام ناف    ذة الدردش    ة، أو الدردش    ة    

 instantالمباش   رة، أو المراس   لة الف   وریة 

messaging. 

إرس   ال ص   فحات ال   ویب م   ن أخ   صائي      ●

الم  راجع إل  ى الم  ستفید مباش  رة، ب  دلاً م  ن    

  ف   یما یطل   ق URLق   یامھ بك   تابة الع   ناوین 

 .Page Pushing" دفع الصفحات"علیھ 

، ح    یث  co-browsingالم    شترك الت    صفح  ●

ی سمح ھ ذا الأس لوب بعرض عملیة تصفح          

ص  فحات ال  ویب الت  ي یق  وم بھ  ا أخ  صائي    

الم  راجع عل  ى ب  رنامج المت  صفح الخ  اص    

بالمستفید في الوقت نفسھ، الأمر الذي یتیح    

للمستفید إمكانیة متابعة ما یقوم بھ المكتبي، 

وك ذلك عرض ھ  لكیف یة اس تخدام الم  صادر     

 .الإلكترونیة 

الات   صال ال   صوتي، وی   تطلب اس   تخدام    ●

كمبیوت      ر مجھ      ز بمكب      ر لل      صوت،    

ومیك  روفون م  ن ق  بل ك  ل م  ن أخ  صائي    
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ولاب    د أن تك    ون  . الم    راجع والم    ستفید 

ب   رامج تطب   یقات الم   راجع الافتراض   یة   

١٦) (١٥(المستخدمة تدعم ھذه الخاصیة     

(. 

 وم ا یھم نا ف ي ھ ذه الدراسة بالدرجة الأولى          

ذي تتم فیھ الخدمة بطریقة     ھ و الأسلوب الثالث ال    

تفاعل  یة ب  ین الم  ستفید وأخ  صائیي المكت  بات م  ن   

خ  لال الدردش  ة، والت  ي یطل  ق عل  یھا أكث  ر م  ن      

 real time ، و  chat reference: ت سمیة م ن بی نھا   

digital referenceو ، live reference .  وإل ى جانب

الخدم   ة التفاعل   یة نرك   ز أی   ضاً عل   ى اس   تخدام    

 .دیم الخدمةالنماذج كبدیل لتق

 The Stateوتع  د جامع   ة ال   ولایة بن   یویورك  

University of New York at Morrisville  م  ن  

المكت   بات الت   ي تت   بع ذل   ك الأس   لوب، وق   د ب   دأت    

بإدخـ ال خدمـ  ة الدردش ـة ف ي  الم  راجع    تج ربتھا  

، أم  ا أول م شروع تعاون  ي  )١٧( م١٩٩٨م نذ ع ام   

ل    تقدیم الخدم    ة الم    رجعیة م    ن مك    تب الم    راجع  

م ٢٠٠٠الافتراض ي فق د ظھ ر ف ي شھر یولیو عام         

 Californian’s Metropolitanف  ي كالیفورن  یا وھ  و  

Cooperative Library System (MCLS) ویقـــ   دم 

 Reference 24/7 ٢٤/٧الم شروع خدمـــ ة مرجعیة   

Service      ویق صد ب ذلك أن الخدم ة الم رجعیة تقدم ، 

. ع  أی  ام ف  ي الأس  بو ٧ س  اعة عل  ى م  دار  ٢٤لم  دة 

وق  د تلاھ  ا إع  لان مكت  بة الكونج  رس ع  ن م  شروع  

) الم    شتركة(خدم    ة الم    راجع ال    رقمیة التعاون    یة  

Collaborative Digital Reference Service (CDRS) 
 Questionال ذي ح ل محل ھ ف یما بعد مشروع      ) ١٨(

Point .       وتع د مكت بة جامع ة رای سون ف ي ك نداThe 

Ryeson University Library لمكت  بات  م  ن أوائ  ل ا

م حیث  ٢٠٠١الت ي أدخلت ھذه الخدمة في سبتمبر        

 مع المتخصصین في قسم  chatأتاح ت الدردش ة   

 . Ask a Librarian Liveالم  راجع تح  ت اس  م   

ویمك  ن م  ن خ  لال ھ  ذه الخدم  ة تواص  ل الطل  بة     

وأع  ضاء ھی  ئة ال  تدریس م  ع أخ  صائي الم  راجع  

بالتحدث مباشرة إلیھم، سواء من معمل الحاسب، 

 . )١٩(مكتب أو المنزلأو من ال

وی رى ال بعض أن م ن غی ر ال ضروري أن      

ت   رھق المكت   بات نف   سھا بالتفكی   ر ف   ي تق   دیم     

 أی   ام، ٧ س   اعة عل   ى م   دار ٢٤الخدم   ة لم   دة 

ح  یث إن تحدی  د ع  دد ال  ساعات وع  دد الأی   ام      

یع  تمد عل  ى ن  وع وحج  م المكت  بة، واحت  یاجات   

.  )٢٠(الم    ستفیدین، والم    وارد الم    تاحة ف    یھا    

 ذلك فلاشك أن تقدیم الخدمة  وعل ى ال رغم م ن     

بھ  ذه ال  صورة عل  ى ام  تداد فت  رات ط  ویلة م  ن  

ش  أنھ تحق  یق م  ستوى أعل  ى للخدم  ة، ورض  ا      
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أكب  ر للم  ستفیدین ، إلا أن  ھ أم  ر م  ن ال  صعب      

تحق    یقھ ف    ي المكت    بات ب    سبب ع    دم تواف    ر     

الموظف  ین الكاف  ین ل   تقدیم الخدم  ة، وم  ن ھ   نا     

ظھ     رت الحاج     ة إل     ى الك     تل التعاون     یة أو  

، فاش     تركت بع     ض   consortiumت الاتح     ادا 

المكت   بات بع   ضھا م   ع بع   ض ل   تكون مكت   باً      

افتراض   یاً واح   داً عل   ى ال   رغم م   ن أن   ھ م   ن     

الناح یة المادی ة ی توزع عل ى ع دد م ن الأماكن        

ق د تك ون ف ي دول مختلفة، وقد تمت الاستفادة            

م ن تطبیق فكرة التعاون بین المكتبات الواقعة         

 ھ  ناك فم  ثلاً. ف  ي م  ناطق مخ  تلفة ف  ي التوق  یت 

ف   رق ف   ي التوق   یت ب   ین تورن   تو بك   ندا وب   ین   

 س   اعة، وب   ذلك ١٥ -١٤أس  ترالیا ی   صل إل  ى   

ف إن ال تعاون ب ین المكت بات الواقعة في البلدین           

س یتیح للمكت بات الإف ادة من الخدمة على مدار        

 .)٢١(الساعة لكل المكتبات المتعاونة

 

عیة   یمك    ن ق    یاس ج    ودة الخدم    ة الم    رج    

 :الرقمیة بتطبیق المعاییر الآتیة

 الاحت  رام وح  سن س  لوك موظف  ي المكت  بة  -١

 .في تعاملھم مع المستفیدین

 . الدقة والصحة في الإجابة عن الأسئلة-٢

 رض ا الم ستفیدین وتأك یدھم على نجاحھم         -٣

 .في التفاعل مع الخدمة

 تكرار استخدام الخدمة من قبل المستفیدین -٤

 .أنفسھم

جمھور المستفیدین بإتاحة الخدمة     إحاط ة    -٥

 .وتعریفھم بتوافرھا

 . التكلفة المناسبة لتقدیم الخدمة- ٦

وھ ناك ع دة أس الیب تت  بع لق یاس م دى تواف  ر      

الإح   صاءات : تل   ك المعایی   ر، نذك   ر م   ن بی   نھا  

وتحل یل ع دد مرات دخول   ، والقیاس ات الوص فیة   

 .)٢٢(المستفیدین للخدمة بواسطة حزم برمجیة


 

تم ر المكت بات بمرحلتین رئیستین لتقدیم الخدمة        

م     رحلة التخط     یط، : الم     رجعیة ال     رقمیة وھم     ا

ولاب  د أن تح  رص المكت  بات عل  ى . وم  رحلة التنف  یذ

التخط یط الج ید للخدم ة حت ى ت ضمن التنفیذ الناجح            

 .للمشروع

لفنیة وھ ناك العدی د م ن المتطلبات الإداریة وا     

الت  ي ینبغ  ي عل  ى المكت  بات م  راعاتھا ف  ي س  بیل   

تق دیم الخدم ة على النحو الأمثل، وفیما یلي نلقي           

 :الضوء على أبرز تلك المتطلبات
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ت   شمل ج   وانب م   تعددة م   تعلقة بالتخط   یط،    

وال تمویل، والموظف  ین، وغی  ر ذل ك م  ن عناص  ر   

 :نتناول أھمھا فیما یأتي

 

لاش   ك أن التخط   یط الج   ید للخدم   ة یقت   ضي   

تحدی  د المكت  بات ل  رؤیة واض  حة لم  ا تطم  ح أن      

. تحقق ھ من خلال الخدمة التي ترغب في تقدیمھا   

وتخ    تلف ال    رؤیة م    ن مكت    بة لأخ    رى وفق    اً       

لاخ  تلاف الجان  ب ال  ذي ت  رغب ك  ل مكت  بة ف  ي      

. التركی ز عل یھ، وت رى ف ي الخدم ة م ا یحققھ لھا            

ت  بة ف  ي تق  دیم م  ستوى أف  ضل م  ن   فق  د تطم  ح مك

الخ   دمات للم   ستفیدین دون الحاج   ة لح   ضورھم  

إل  ى المكت  بة، وق  د ت  رى أخ  رى ف  ي الخدم  ة م  ا      

یحق   ق لھ   ا الاس   تفادة م   ن م   صادر المعل   ومات    

الإلكت    رونیة ف    ي تق     دیم الخ    دمات الم     رجعیة    

 . للمستفیدین

وإل  ى جان  ب ال   رؤیة ینبغ  ي تحدی  د الرس   الة     

الخدم  ة، ف  ضلاً  الت  ي م  ن المفت  رض أن ت  ؤدیھا    

 .عن الأھداف التي تحققھا

 

تح تاج المكت بات لتوفی ر م وارد مال یة لتغطیة           

الموظفون، والأجھزة، : تكال یف عدی دة م ن بی نھا       

والب  رنامج، والات  صالات، وال  صیانة، والأث  اث،   

وال تدریب، والإع لان، والم ساحة اللازم ة لتقدیم         

ادر اللازم ة للرد    الخدم ة، ھ ذا إل ى جان ب الم ص         

ویمك   ن للمكت   بات تم   ویل   . عل   ى الاستف   سارات 

الخدم  ة بأم  وال داخل  یة بالاع  تماد عل  ى می  زانیة    

المكت  بة نف  سھا، أو أم  وال خارج  یة ب  تمویل م  ن     

ولاش ك أن الدخول في نظم تعاونیة     . ھی ئة معی نة   

واتحادات یساعد على تقلیص تكلفة تقدیم الخدمة      

تتواف      ر ولاب      د أن . المكت      بة ال      واحدةعل      ى 

للم  شروع می  زانیة م  ستمرة حت  ى ف  ي الح  الات      

الت ي تك ون ف یھا ال بدایة بأموال مقدمة كمنحة من      

 .)٢٣(إحدى الجھات الخارجیة

وتؤث ر الم  وارد المال  یة الم  تاحة للمكت  بة عل  ى  

: ج  وانب عدی  دة ف  ي الخدم  ة، فعل  ى س  بیل الم  ثال 

إذا كان  ت الم  وارد المال   یة للمكت  بة ض  عیفة ول   م     

ھا تخ   صیص أم   وال كبی   رة  یك   ن ف   ي اس   تطاعت 

للخدم ة، فعلیھا أن تختار برنامجاً مجانیاً أو غیر          

مكل ف، أو ربم ا تن شئ ب رنامجاً داخل المكتبة أو        

المؤس  سة الت  ي تت  بعھا، أم   ا إذا ل  م تك  ن ت   واجھ      

م    شكلات ت    تعلق بتوفی    ر مخص    صات مال    یة     
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للخدم ة، فإن ھ یمك نھا ش راء إح دى ح زم البرامج           

ف   ضل، كم   ا  الم   تقدمة الت   ي توف   ر خ   صائص أ   

 .)٢٤(یمكنھا زیادة عدد ساعات تقدیم الخدمة

وی رى ال بعض أن عمل یة تحدید تكلفة تقدیم     

الخدم  ة الم  رجعیة ال  رقمیة ب  صورة دق  یقة یع  د  

م  ن الأم  ور ال  صعبة، وذل  ك عل  ى اعت  بار أن      

ق واعد الب یانات الت ي تستخدم في تقدیم الخدمة           

یمك    ن اس    تخدامھا م    ن ق    بل أق    سام أخ    رى     

المكت  بة، وك  ذلك الح  ال   وخ  دمات أخ  رى ف  ي   

بالن سبة للموظف ین القائم ین عل ى تق دیم الخدمة        

الم  رجعیة ال  رقمیة، ح  یث یتول  ى ھ  ؤلاء ف   ي      

كثی   ر م   ن الأح   یان تق   دیم الخدم   ة الم   رجعیة   

 .)٢٥(التقلیدیة في الوقت نفسھ

وھ  ناك م  ن یعم  د إل  ى ال  تعامل م  ع الخدم  ة       

الم رجعیة ال رقمیة عل ى اعتبار أنھ یمكن تقدیمھا         

ت صادي عن طریق تعامل الموظفین مع       ب شكل اق  

الأس   ئلة الم   وجھة إل   یھم إلكت   رونیاً عب   ر الب   رید  

الإلكترون ي، وبالتال ي ف إن الأم ر لا یحتاج سوى        

لب  رنامج ب  رید إلكترون  ي یمك  ن اس  تخدامھ عل  ى     

. محط  ات العم   ل نف   سھا الموج  ودة ف   ي المكت   بة  

ویح اول ال بعض العم ل على ھذا الأساس، ولكن        

الأس  لوب ف  ي رأي ال  بعض   الاع  تماد عل  ى ھ  ذا   

الآخ  ر یجع  ل الخدم  ة الم  رجعیة ن  شاطاً ھام  شیاً    

وی    رى ھ    ؤلاء ض    رورة أن تك    ون   . وإلحاق    یاً

الخدم ة الم رجعیة الرقمیة ضمن الھیكل الإداري     

للمكت  بة، وأن تخ  صص لھ  ا می  زانیة خاص  ة إذا     

كان    ت تق    دم ب    صورة مك    ثفة، وذل    ك لإض    فاء  

ال   صبغة الرس   میة عل    یھا م   ع م   راعاة تغط    یة     

ی   زانیة للج   وانب الت   ي س   بقت الإش   ارة إل   یھا  الم

كالموظف   ین، والأجھ   زة ، وص   یانتھا، والب   رامج 

 .)٢٦(والترویج، والتدریب، والمصادر

 

  ت  تم الاس  تعانة بأكث  ر م  ن ف  ئة م  ن الموظف  ین     

ل     تقدیم خدم     ة الم     راجع الافتراض     یة، فھ     ناك     

الم   ساعدون المھن   یون، وھ   ؤلاء یقدم   ون خ   دمات  

مات الأساس        یة، ویقوم        ون بإحال        ة  المعل        و

الاستف   سارات إل   ى المتخص   صین الموض    وعیین    

ال   بحث، وھ   ناك الطل   بة،    الم   شورة ف   ي  ل   تقدیم

والم ساعدون الفن یون ال ذین یقدم ون ال دعم الفني           

للخدم   ة ع   ند م   واجھة م   شكلات ف   ي الع   تاد أو    

الب رامج أو ال شبكة، أو ع ند الحاج ة إلى مساعدة          

 .في القیام بتطبیقات عن بعد

ولع ل م شاركة الطل بة والمساعدین في العمل       

عل ى الخدم ة یجع ل الموظفین المھنیین یتعاملون         

م ع الأس ئلة المعق دة أو الط ویلة، ف ي حین یعطي          

الم ساعدون المھن یون الأس ئلة الأساس یة البسیطة        
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وم  ن الإیجاب  یات الت  ي . الت  ي یمك  نھم ال  رد عل  یھا

ت  تحقق للمكت  بة ب  ذلك ال  نمط م  ن التوظ  یف ھ  و       

كان   یة تخف   یض ع   دد المكتبی   ین ال   ذین تح   تاج  إم

إل یھم لتغط یة المھ ام المطل وبة في المكتبة، حیث            

ی  وجھ المھن  یون بالعم  ل ف  ي تق  دیم الاست  شارات     

والخدم ة الم رجعیة العم یقة والمعقدة، فضلاً عن         

تطوی     ر م     صادر معل     ومات ت     ستخدم أدوات    

 .مساعدة ذاتیة

ولاش ك أن المكت بة تح تاج إل ى تطبیق برامج            

ریب ل تلك الفئات حتى یستطیعوا تقدیم الخدمة     ت د 

عل  ى ال  نحو الأم  ثل، ویتمك  نوا م  ن ال  تعامل م  ع     

الب رامج الم ستخدمة بطریقة فعالة، فتقدیم الخدمة     

الم  رجعیة ال  رقمیة ی  تطلب م  ن الموظف  ین تعل  م      

مھ ارات جدی دة م ثل المھارات التقنیة، بالإضافة          

إل  ى مھ  ارات ال  تعامل م  ع الم  راجع واس  ترجاع     

 .لومات منھاالمع

والواق  ع أن تق  دیم الخدم  ة الم  رجعیة ال  رقمیة   

ف   ي إط   ار تعاون   ي ی   ؤدي إل   ى توس   یع مع   دل      

المھنی  ین الم  ساعدین ال  ذین ینبغ  ي إع  دادھم عل  ى 

 .)٢٧(نحو جید وملائم

ویذك     ر أن ك     لاً م     ن جامعت     ي براندی     ز     

Brandeis University وج  ون ھوبكن  ز   John 

Hopkins University م    ن  ت    ستعینان بفئت    ین 

الموظف   ین ل   تقدیم خدم   ة الم   راجع، وھم   ا ف   ئة     

الط    لاب الخ    ریجین ال    ذین ت    دربھم م    ن ق    بل   

المكتبی   ین، ویتول   ى ھ   ؤلاء ال   رد عل   ى الأس   ئلة   

الأساس    یة والمتك    ررة بم    ا ف    ي ذل    ك الأس    ئلة   

الإرش ادیة، والأس ئلة المرجعیة الجاھزة في حین    

یح یلون ال رد على الأسئلة الصعبة إلى المكتبیین         

لون الف ئة الثان  یة م ن الموظف ین، ویق  دم    ال ذین یم ث  

ھ    ؤلاء الخدم    ة للم    ستفیدین ذوي الاحت    یاجات  

وھ  نا تظھ  ر الحاج  ة إل  ى ت  دریب الف  ئة    . المعق  دة

الأول  ى لت  تمكن م  ن تمیی  ز الأس  ئلة الت  ي یتح  تم       

 .)٢٨(علیھم إحالتھا لأخصائیي المكتبات

 

ینبغ ي أن تح دد المكتبة السیاسة التي ستتبعھا    

وھ   نـــاك عــــ   دة ج   وانب . ل   دى تق   دیم الخدمـ   ة

: ینبغــــــ   ي أن توض   حھا ال   سیاسة م   ن أھمھ   ا    

الم  ستفیدون، والخ  صوصیة، وم  ستوى الخدم  ة،   

 .والموظفون

وی    تم ع    ادة ف    ي ال    سیاسة تحدی    د جمھ    ور   

الم    ستفیدین وم    ا إذا كان    وا یقت    صرون عل     ى     

الم  ستفیدین المنتم  ین للمكت  بة أو المؤس  سة، أم أن 

. تاح للعموم أو لمستفیدین من الخارج   الخدم ة س ت   

وق   د تق   ید المكت   بة اس   تخدام الخدم   ة بالمج   تمع     
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الداخلي في البدایة ومن ثم تعمل على توسعتھ لو   

وج دت أنھ ا ت رغب أو ت ستطیع ذلك، وقد تعطي          

الأول ویة ف ي ال رد على الاستفسارات للمستفیدین        

 .المنتمین للمؤسسة 

تعلقة وی  تم ف  ي ال  سیاسة تحدی  د الج  وانب الم      

بحمای   ة الخ   صوصیة، ح   یث ینبغ   ي أن توض   ح 

ال   سیاسة م   ا س   تفعلھ المكت   بة بالمعل   ومات الت   ي  

تح صل عل یھا من المستفیدین والتي قد تشیر إلى    

أس  مائھم، وع  ناوین الب  رید الإلكترون  ي الخاص  ة   

بھ   م، وأرق   ام ھ   واتفھم، وك   ذلك الأس   ئلة الت   ي      

فالمكت  بات . ی توجھون بھ  ا إل ى المكت  بة وإجاباتھ ا   

تع رض بع ض تل ك الأس ئلة، وق د تعم ل على           ق د   

أرش   فة المعل   ومات ح   ول الأش   خاص وحفظھ   ا   

لفت  رة ل  دیھا، كم  ا ت  سمح بع  ض ب  رامج الخدم  ة      

الم       رجعیة ال       رقمیة بم       راجعة معل       ومات    

الم ستفیدین بح یث یمك ن م ن خلال اسم المستفید           

م شاھدة ك  ل الأس  ئلة الم رجعیة ال  سابقة الت  ي ق  ام   

عل  ى ال  رابط  بالاستف  سار ع  نھا بمج  رد ال  ضغط   

 .الخاص باسمھ

ونظ    راً لأھم    یة حمای    ة ح    ریة الم    ستفیدین  

وخ    صوصیتھم وفق    اً لم    ا تقت    ضیھ أخلاق    یات    

المھ  نة، فق  د ك  ان ل  زاماً عل  ى المكت  بة أن توض  ح  

سیاس   تھا الم   تعلقة ب   تلك الج   وانب، وأن تعل   نھا    

للم ستفیدین فعلى سبیل المثال توضح السیاسة ما        

ال ب  یانات إذا ك  ان س  یطلب م  ن الم  ستفیدین إدخ    

 .عنھم

وم ن الأم ور الت ي ینبغي أن تتضمنھا سیاسة         

تق دیم الخدم ة ھ ي تل ك الم تعلقة بم ستوى الخدمة         

الت   ي ت   رغب المكت   بة ف   ي تق   دیمھا، وس   اعات      

الخدم   ة، وم   ا إذا كان   ت ستقت   صر عل   ى وق   ت    

، أم ٢٤/٧ال   دوام الرس    مي للمكت    بة أم س    تكون  

كم  ا تح  دد المكت  بة ض  من سیاس  تھا      . غی  ر ذل  ك  

لاستف  سارات الت  ي یمك  ن أن ت  وجھ إل  ى    طب  یعة ا

المكتب ي عبر ھذه الخدمة، فعلى سبیل المثال فإن     

مكت بة س ان فرانسی سكو العام ة تقدم خدمة البرید         

 عب     ر ص     فحتھا  Infoالإلكترون     ي الم     رجعیة  

الرئی   سة عل   ى ال   ویب، إلا أنھ   ا ت   شیر إل   ى أن     

الخدم       ة مخص       صة فق       ط للإجاب       ة ع       ن    

ھا بإجاب  ات الاستف  سارات الت  ي یمك  ن ال  رد عل  ی    

ق  صیرة أو بمعل  ومات حقائق  یة، ولا یمك  ن ال  رد     

عل ى الأس  ئلة الت  ي ت تطلب وق  تاً ط  ویلاً للإجاب  ة،   

أو إج  راء بح  ث ط  ویل، أو الت  ي ت  تطلب تق  دیم      

ببلیوج    رافیا ش    املة، كم    ا أنھ    ا لا ت    رد عل    ى    

الاستف سارات ح  ول المكت  بة وخ  دماتھا عب  ر ھ  ذه  
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خدمة تحدی د ما إذا كانت ال   كم ا ی تم     . )٢٩(الخدم ة 

ستشمل تعلیم المستفیدین استراتیجیات البحث، أم 

الرد على الاستفسارات فقط، وكذلك ما إذا كانت    

الخدمة تتضمن أیضاً إیصال الوثائق، وھل سیتم        

اس    تخدام الم    صادر التقل    یدیة بالإض    افة إل    ى     

الإلكت  رونیة ف  ي ال  رد عل  ى الاستف  سارات أم أن     

الأم     ر سیقت     صر عل     ى اس     تخدام الم     صادر    

ترونیة فقط، وھل سیكتفى بالمصادر المتاحة الإلك

 .)٣٠(على الإنترنت فقط

وینبغ  ي أن تح  دد المكت  بة ض  من سیاس  تھا م  ا  

 ، فقد تحدد  FAQإذا كان ت ستطور أسئلة مخزنة       

المكت   بة ض   من سیاس   تھا أن   ھ ف   ي حال   ة تك   رار   

توج یھ ال سؤال نف سھ للمكت بة أكث ر م ن م رة فإنھ              

 Frequentlyی تم إدراج ھ ضمن الأسئلة المتكررة   

Asked Questions (FAQ)  الت    ي تحف    ظ ف    ي 

م     ستودع ی     تم تخصی     صھ ل     تلك الف     ئة م     ن    

 .الاستفسارات

كم  ا ینبغ  ي أن تح  دد المكت  بة ك  م م  ن ال  وقت    

سی     ستغرق لل     رد عل     ى الم     ستفیدین وتق     دیم     

المعل ومات المطل وبة إلیھم؛ فعلى سبیل المثال قد       

وف  ي .  أی  ام أو غی  ر ذل  ك  ٣ س  اعة أو ٢٤تك  ون 

ردش ة أو ال رد الف وري فق د یصل الوقت       حال ة الد  

 ٢٠ -١٥المخ   صص لل   سؤال ال   واحد م   ا ب   ین     

 .دقیقة

أم ا ف یما ی تعلق بال سیاسة الم تعلقة بالموظف  ین      

فینبغ   ي أن توض   ح م   ا إذا ك   ان موظ   ف ق   سم      

الم راجع سیخ صص جزءاً من وقتھ للإجابة عن       

الاستفسارات التي تصل عبر البرید الإلكتروني،  

ة، أم أن المكت    بة  أو تخ    صیص وق    ت للدردش      

ستخ صص موظف ین مح ددین ل تقدیم كل مستوى          

 .)٣١(من مستویات خدمة المراجع الرقمیة

 

لاب د أن تخ صص أموال ضمن میزانیة المشروع          

. للج  وانب الم  تعلقة بالت  رویج للخدم  ة والإع  لان ع  نھا   

ویتول ى أم ر ن شاطات الت سویق أش خاص ل دیھم خبرة            

وی  ستعینون .  والت  رویج للخ  دماتف  ي مج  ال الت  سویق 

ف ي ذل ك بق نوات م تعددة، بما في ذلك الوسائل التقلیدیة        

وغی    رھا، ح    یث یمك    ن اس    تخدام وس    ائل الإع    لام  

المخ   تلفة ف   ضلاً ع   ن الق   وائم الب   ریدیة عل   ى ش   بكة     

وینبغ  ي أن ی  تم الت  رویج للخدم  ة ق  بل ال  بدء   . الإنت  رنت

ف   ي تنف   یذھا، وأن ی   تم التخط   یط ب   شكل ج   ید لعمل   یة   

 . التسویق
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وتشمل اختیار البرنامج، والأجھزة، وتصمیم     

واجھ   ات ال   نظام، ف   ضلاً ع   ن ت   صمیم ال   نماذج   

وف    یما یل    ي نت    ناول أب    رز    . اللازم    ة للخدم    ة 

 .المتطلبات الفنیة اللازم مراعاتھا في الخدمة

 

عي البنیة ینبغ ي أن تتواف ر في الحرم الجام       

التحت    یة الملائم    ة ل    تقدیم الخدم    ة الم    رجعیة 

ال رقمیة بكف اءة وفعال یة، فلاب د أن تقدم الخدمة        

. ف  ي ظ  ل بی  ئة ش  بكات وحاس  بات آل  یة فعال  ة     

ویج ب ألاّ ی تم التخط یط لخدم ة م راجع رقمیة         

ب   دون فھ   م البن   یة التحت   یة للتقن   یة ف   ي الح   رم  

الجامع ي، وینبغ ي تح سین البنى التحتیة إذا لم        

تك  ن فعال  ة حت  ى یمك  ن تق  دیم الخدم  ة بفاعل  یة    

ونق ل المعل ومات ب صورة جیدة، وبحیث یمكن      

إتاح  ة الات  صال ب  شبكة الإنت  رنت للم  ستفیدین،  

. وتحق   یق ال   سرعة الكاف   یة للات   صال بال   شبكة

وب    ذلك فإن    ھ لاب    د م    ن فھ    م م    واطن الق    وة    

وال  ضعف ف  ي البن  یة التحت  یة المحل  یة لتع  رف   

(مل ھ وم ا لا یمك  ن   المكت بة م ا یمك ن أن ی تم ع    

٣٢(  . 

 

لاب   د أن تراع   ي المكت   بة اخت   یار الب   رنامج      

الملائ م ل تقدیم الخدمة المرجعیة الرقمیة التفاعلیة       

وھناك حزم برمجیة . بالم ستوى الذي ترغب فیھ    

مت     نوعة ینبغ     ي أن تح     رص المكت     بة عل     ى    

المفاض      لة بی      نھا م      ن ح      یث خصائ      صھا،   

عارھا، وممی  زاتھا وع  یوبھا، كم  ا ینبغ  ي أن  وأس  

تعم  ل عل  ى تج  ریب تل  ك الح  زم واخت  بارھا ق  بل   

 . شرائھا

ویذك    ر أن ھ     ناك خ     یارات م     تعددة أم     ام  

المكت   بات لاخت   یار ب   رنامج مناس   ب ی   تفق م   ع     

وم     ن . احت     یاجاتھا وم     ع إمكان     یاتھا المادی     ة  

 :الخیارات المطروحة نذكر الآتي 

ت   ضافتھا  ب   رامج مجان   یة ب   سیطة ت   تم اس  -١

، وبالتال ي لا   remote serverعل ى خ ادم ع ن بع د     

تح تاج المكت بة س وى توفیر أجھزة الحاسب التي        

یعم    ل عل    یھا المكتب    یون، والت    ي تك    ون ع    ادة  

ولا تك  ون ص  یانة الب  رنامج م  ن   . متواف  رة ل  دیھم 

مھ ام المكت بة ف ي ھ ذه الحال ة، كم ا أنھا لا تحتاج         

. ھاإل  ى ت  دریب ط  ویل للموظف  ین نظ  راً لب  ساطت    

وعل ى الرغم من میزة ھذه البرامج والمتمثلة في       

قل  ة تكلف  تھا ، إلا أن خصائ  صھا مح  دودة أی  ضاً،  

وق  د تقت  صر عل  ى توفی  ر الدردش  ة الن  صیة ب  ین     

ولا ت   سمح ھ   ذه الب   رامج   . الم   ستفید والموظ   ف 

 coبخ  صائص م  تقدمة م  ثل الت  صفح الم  شترك   

browsing   ب     ین الموظ     ف والم     ستفید أو دف     ع 
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 ، ولك  ن یمك  ن إرس  ال page pushingال  صفحات 

وم  ن أم  ثلة ذل  ك ال  نوع م  ن الب  رامج م  ا   . رواب  ط

 Stateت  ستخدمھ جامع  ة ال  ولایة ف  ي ن  یویورك     

University of New York at Morrisville  ویطل ق 

 وھ   و ب   رنامج AOL Instant messengerعل   یھ 

ماس    نجر ی    تم تحم    یلھ مجان    اً، ولاب    د أن یق    وم 

 .ضاًالمستفید بتحمیلھ على جھازه أی

 MSNومن البرامج الأخرى ضمن ھذه الفئة 

messenger و  live helper  و Live Person و 

Live Assistant.  

 open اس  تخدام ب  رنامج مف  توح الم  صدر    - ٢

source software وھ    ي ب    رامج تك    تب بواس    طة 

مب رمجین م ستقلین وت تاح مجان اً م ن خ لال أجھ  زة       

خ      ادم مجان      یة، ویمك      ن لأي جھ      ة تحم      یلھا   

ومن أمثلة . س تخدامھا وتع دیلھا إذا اح تاجت لذلك       وا

 Mylibrary@Ncstateتل   ك الب   رامج ف   ي المكت   بات    

  .  PenBook و Jokeوأیضاً 

وم  ن ممی  زات ھ  ذا ال  نوع م  ن الب  رامج أنھ  ا     

غی   ر مكلف   ة للمكت   بة، كم   ا أنھ   ا ت   سمح بإج   راء  

تع دیلات علیھا بحیث تصبح ملائمة للاحتیاجات     

:  اف تقارھا للتوث یق الجید     الفعل یة للمكت بة، ویعی بھا     

 .  الأمر الذي یجعل من الصعب تعدیلھا

 : البرامج المعدة داخلیاً- ٣

تخ تار المكت بة أحیاناً إعداد برنامجھا الخاص    

بھ  ا داخل  یاً ع  ن ط   ریق مب  رمجین عامل  ین ف   ي      

المكت   بة أو ف   ي المؤس   سة الت   ي تت   بعھا، ولع   ل     

الغ   رض م   ن ذل   ك یك   ون توفی   ر ب   رنامج یف   ي    

لمكت بة ویت  ضمن بع ض الخ  صائص   باحت یاجات ا 

الت   ي تح   تاج إل   یھا ف   ي الخدم   ة دون أن تتك   بد     

المكت بة تكال یف باھظ ة بشراء برامج تجاریة من     

 .موردین تجاریین

 Templeوت ستخدم ك ل من مكتبة جامعة تمبل    

 Southern Illinois، وجامع   ة ج   نوب إلی   نوي    

 ب    رامج ت    م تطوی    رھا Miamiوجامع    ة میام    ي 

 .بة من تلك المكتباتداخلیاً في كل مكت

 : برامج تجاریة متقدمة- ٤

تلج  أ المكت  بة ف  ي بع  ض الح  الات إل  ى ش  راء  

ب   رامج تجاری   ة م   تقدمة ت   سمح ب   تقدیم الخدم   ة     

بشكل أكثر تعقیداً، حیث تتضمن خصائص أكثر        

وت  سمح ب  تقدیم الخدم  ة بم  ستویات مخ  تلفة، فھ  ي  

. ت   سمح بدف   ع ال   صفحات، والت   صفح الم   شترك   

ن البرامج عتاداً خاصاً بھ،     وی تطلب ھ ذا النوع م     

كم  ا ی  تطلب ت  دریب الموظف  ین ب  شكل ج  ید حت  ى  

 .یتمكنوا من التفاعل مع النظام
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وم  ن المكت  بات الت  ي ت  ستخدم ھ  ذا ال  نوع م  ن  

الب   رامج نذك   ر جامع   ة ش   مال ولای   ة كارولی   نا     

North Carolina State University .  

وم   ن ب   ین الب   رامج ال   تجاریة م   ا ی   سمح       

ب  ین مكت  بات م  تعددة، وم   ن    بتحق  یق ال  تعاون   

 Library System and Servicesذل ك ب رنامج   

(LSSI) Virtual Reference Desk (VRD) ، 

 Reference 7 / 24وب رنامج آخ ر یطل ق عل یھ     

 س   اعـة ٢٤وذل   ك ن   سبة إل   ى تق   دیم الخـدم   ة   

 .)٣٣( أیام في الأسبوع٧على مدار 

 

ھزة الحاسب الآلي ینبغ ي أن توف ر المكتبة أج   

المناس   بة لل    تعامل م    ع الب   رنامج ال    ذي اختی    ر    

للخدم ة، وتراع ي في ذلك سعة الذاكرة المطلوبة     

 .)٣٤(وغیر ذلك، للبرنامج، والشاشات الملائمة

وتوف    ر المكت    بة أجھ    زة الحاس    ب اللازم    ة  

للعم    ل كخ    ادم إذا كان    ت الب    رامج الم    ستخدمة  

ت  تطلب ذل  ك، ف  ضلاً ع  ن الأجھ  زة الت  ي تعم  ل       

وق  د تك  ون الأجھ  زة الملائم  ة متواف  رة     . كعم  یل

ف ي المكت  بة، وبالتال ي لا تح  تاج إل ى ش  راء ع  تاد    

أم   ا إذا كان   ت الأجھ   زة . جدی   د لت   شغیل الخدم   ة

الم    تاحة ف    ي المكت    بة غی    ر قابل    ة للعم    ل م    ع   

الب    رنامج الخ    اص بالخدم    ة، فع    ندھا س    تحتاج 

. المكت  بة إل  ى اخت  یار الحاس  بات الآل  یة المناس  بة   

اض  لة ف  ي ھ  ذه الحال  ة ب  ین الع  روض      وت  تم المف

الم   تاحة، م   ع م   راعاة المواص   فات المطل   وبة،     

وتكلف  ة ك  ل ع  رض م  نھا، ف  ضلاً ع  ن م   راعاة       

ال  دعم الفن  ي الم  تاح ل  تلك الأجھ  زة ف  ي الم  نطقة،  

وذل  ك حت  ى ت  تمكن المكت  بة م  ن ال  تغلب عل  ى أي  

م شكلات ق د تعت رض تشغیل الأجھزة، وإصلاح      

 .أي أعطال تظھر فیھا بسھولة

 

إن واجھ ة ال نظام ھ ي المك ان ال ذي تق دم ف  یھ       

الخدم  ة، فف  ي الخدم  ة الم  رجعیة التقل  یدیة یلج  أ       

الم ستفید إل ى مك تب الم راجع لتوج یھ استفساره،       

وتح رص المكت بات عل ى تھی ئة المك ان المناسب           

ل تقدیم الخدم ة س واء للم ستفید أو للموظ ف الق ائم       

ان یم ثل أحد العناصر التي تساعد       بالعم ل، فالمك    

عل    ى تق    دیم الخدم    ة بفاعل    یة، ل    ذا ف    إن م    ن     

ال ضروري أن یك ون مناس باً من حیث المساحة،         

والأث    اث، والأجھ    زة، والب    رامج، والم    صادر    

الورق  یة، وإتاح  ة الوص  ول إل  ى الإنت  رنت وغی  ر  

 .ذلك

أم ا ف ي ظل تقدیم خدمة المراجع الرقمیة فإن       

لعمل لكل من الموظف  واجھ ة ال نظام تعد مكان ا      

وینبغ   ي أن تك   ون س   ھلة الاس   تخدام . والم   ستفید
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والت  صفح، وأن تك  ون م  صممة بط  ریقة مع  یاریة 

یراع    ى ف    یھا س    ھولة تحدی    د مك    ان الخدم    ة      

الم رجعیة م ن ق بل الشخص الذي یستخدم النظام      

ومن الملائم أن تستخدم الأیقونات    . للم رة الأولى  

بطریقة وال صور ق در الإمك ان لتوجیھ المستخدم         

س ھلة، كم ا ینبغ ي م راعاة التقلیل من المعلومات        

 .النصیة المكتوبة قدر الإمكان

ولاب د أن تظھ ر سیاس ة الخدمة واضحة على     

الوقت : ال واجھة والت ي تھ م الم ستفید، ومن بینھا          

الم   توقع للإجاب   ة، وطب   یعة الاستف   سارات الت   ي   

تغط  یھا الخدم  ة، وك   ذلك الج  وانب الت  ي ت   تعلق     

كما ینبغي أن تحدد    .  المستفید بحمای ة خصوصیة  

المتطل    بات الفن    یة الأدن    ى اللازم    ة لاس    تخدام   

 .الخدمة بما في ذلك البرامج والأجھزة

وم ن ال ضروري أن تظھر للمستفید بوضوح        

بع  ض الإرش  ادات الت  ي ت  ساعده عل  ى اس  تخدام     

الخدم ة، وأن ت تاح ل ھ رواب ط لمصادر معلومات          

 ، FAQذات ص      لة م      ثل الأس      ئلة المتك      ررة 

وتع    د . الفھ    رس المباش    ر، وق    واعد الب    یانات و

الوس ائل الت ي یمكن أن یستخدمھا المستفید لتقدیم        

ال تغذیة الم رتدة لل نظام م ن العناص ر التي ینبغي            

 .)٣٥(الحرص على إتاحتھا على واجھة النظام

وینبغ ي على المكتبة الاھتمام بتصمیم نموذج     

طل  ب الاستف  سار، وذل  ك لأن  ھ ی  ساعد أخ  صائي     

 والمعلومات أو الأخصائي الموضوعي   المكتبات

عل ى فھ م الطل ب وتحدید المعلومات المھمة التي       

ویمكن أن . یمك ن أن ت رد على استفسار المستفید      

 :یتضمن النموذج الآتي 

ت  شمل : معل  ومات شخ  صیة ع  ن الم  ستفید    ●

الاس     م، وع     نوان الب     رید الإلكترون     ي،    

وأح   یاناً الع   نوان، ورق   م الھات   ف، ورق   م     

 .ھنةالفاكس، والم

یطلب فیھا من   : معل ومات حول الموضوع    ●

الم ستفید وص  ف الموض وع ال  ذي یستف  سر   

ح   ولـھ ف   ي جمل   ة أو اثنت   ین أو ف   ي ش   كل  

 .كلمات مفتاحیة

ق    د : معل   ومات ح    ول الداف    ع للاستف    سار  ●

یطل  ب م  ن الم   ستفید تحدی  د الغ  رض م   ن     

توج یھ الاستف  سار، وم  ن ذل  ك إع  داد ورق  ة  

ریر، أو عم ل للفصل الدراسي، أو إعداد تق   

 .رسالة أكادیمیة، أو غیر ذلك

معل ومات ح ول الم صادر الت ي رج ع إلیھا         ●

الم     ستفید ووج      د ف     یھا ب      یانات ح      ول   

 .الموضوع
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یمك   ن أن یطل   ب م   ن   : معل   ومات أخ   رى  ●

الم   ستفید تحدی   د اللغ   ة، والفت   رة ال   زمنیة،   

والأم    اكن الجغ    رافیة الت    ي ی    رغب ف    ي   

الح   صول عل   ى معل   ومات ف   یھا، كم   ا ق   د   

تحدی   د أش   كال الم   واد الت   ي     یطل   ب م   نھ   

 . )٣٦(یریدھا

 

ی  تطلب تق  دیم الخدم  ة الم  رجعیة ال  رقمیة أن     

تتواف    ر للمكتب    ي الأدوات الت    ي ت    ساعده عل    ى  

ال  بحث ف  ي م  صادر المعل  ومات، عل  ى أن تك  ون  

تل  ك الأدوات مع  دة عل  ى ال  نحو ال  ذي ی  سمح لـ  ھ   

بالوص  ول إل  ى م  ا یح  تاج إل  یھ م  ن معل   ومات،       

ى س    بیل الم    ثال ینبغ    ي تعزی    ز الفھ    ارس  فعل    

الم تاحة عل ى الخ ط المباشر بحیث تضم عناوین         

 للم  صادر ال  رقمیة، وق  د  URLمواق  ع الإنت  رنت   

تك ون تل  ك الم  صادر تم  ثل الن  سخ ال  رقمیة لم  واد  

تت یحھا المكت بة ف ي ن سختھا المط بوعة، أو تكون          

م صادر ن شأت أص لاً ف ي ش كل رقمي ولیس لھا       

ء أكان   ت تل   ك الم   صادر  وس   وا. مقاب   ل مط   بوع

مجان یة أم ت تطلب دف ع رسوم فإن المكتبي یحتاج      

إل    یھا ف    ي رده عل    ى استف    سارات الم    ستفیدین   

 .الموجھة إلیھ

وف  ي بع  ض الأح  یان تعم  ل المكت  بات عل   ى      

توفی    ر قائم    ة بع    ناوین بع    ض مواق    ع ال    شبكة  

العنكبوت    یة الخاص    ة بم    صادر م    رجعیة م    ن     

موس    وعات وقوام     یس وخلاف    ھ ل     تكون تل     ك   

ع   ناوین رواب   ط تم   ثل ف   ي ح   د ذاتھ   ا إح   الات  ال

م    رجعیة لم    صادر ق    د تف    ید الم    ستفیدین ف    ي    

. الح صول عل ى المعل ومات الت ي یح تاجون إلیھا       

وینبغ ي أن تح رص المكت بة على توفیر المراجع      

الج   یدة الت   ي تج   یب بفاعل   یة عل   ى استف   سارات   

 .المستفیدین وتفي باحتیاجاتھم

سمح وق د ت ستعین المكتبات بمحركات بحث ت     

باست   شارة أكث   ر م   ن م   صدر ف   ي ال   وقت نف   سھ  

وال   بحث ف   ي الم   صادر والح   صول م   نھا عل   ى  

المعل ومات التي ترد على استفسار المستفید دون    

الحاج    ة إل    ى الت    نقل ب    ین الم    صادر المخ    تلفة  

 .)٣٧(والبحث في كل منھا بصورة فردیة

 

إن التخط      یط لم      شروع تعاون      ي للخدم      ة     

جعیة ال رقمیة ی تطلب دراسة تجارب المكتبات        الم ر 

الأخ    رى س    واء الع    ربیة أم العالم    یة ف    ي ھ    ذا      

الم  ضمار، وح  یث إن  ھ ل  یس لدی  نا م  شاریع تعاون  یة  

مماثل   ة عل   ى م   ستوى الع   الم العرب   ي، فق   د قام   ت  
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الباح ثة بالتع رف إل ى بع ض التجارب العالمیة التي      

 :نتناول اثنتین منھا فیما یأتي 

Question 

Point)٣٨(  

 م شروعاً م شتركاً   QuestionPoint (QP)یم ثل  

 ف  ي ع  ام   OCLCقام  ت ب  ھ مكت  بة الكونج  رس و    

م، بغ  رض  ٢٠٠٢م لی  بدأ فعل  یاً ف  ي ع  ام     ٢٠٠١

إتاح   ة وص   ول المكت   بات إل   ى ش   بكة تعاون   یة      

متنام  یة لخدم  ة الم  راجع ف  ي ال  ولایات الم  تحدة     

 .الأمریكیة وحول العالم

تطوی    ر الم    شروع اع    تماداً عل    ى     وق    د ت    م   

الم    شروع التجریب    ي لخدم    ة الم    راجع ال    رقمیة    

 Collaborative Digital Reference Serviceالتعاون یة 

(CDRS)   ال    ذي أطلق    تھ مكت    بة الكونج    رس ع    ام 

 مكت     بــة بھــ     دف تق     دیم  ١٦م بم     شاركة ٢٠٠٠

 م رجعیة للباحث ین ف ي أي وقـــ ت وفـــي           خدمــ ة 

قم    یة عالم    یـة  أي مك    ان م    ن خ    لال ش    بكة ر  

٣٩(للمكت بات والمؤس سات  الأخ رى ذات الصلة      

(. 

الأول ی  دعم :  وتعم  ل الخدم  ة عل  ى م  ستویین

تق  دیم المكت  بات لخدم  ة م  رجعیة محل  یة خاص  ة     

اس   أل أخ   صائي  "بھ   ا، ویطل   ق عل   یھا ال   بعض   

، وی    تاح م    ن خ    لال ھ    ذا الم    ستوى  " المكت    بة

الوص   ول إل   ى الموظف   ین س   واء المحلی   ین ف   ي    

ف  ي خ  دمات الم  راجع ف  ي ال  نظام المكت  بة أو موظ

التعاون ي الإقلیم ي، أم ا الم ستوى الثان ي فیتم فیھ           

توج   یھ الأس   ئلة إل   ى ش   بكة الم   راجع العالم   یة      

Global Reference Network (GRN)  الت ي ت  ضم 

مجم   وعة م   ن المكت   بات م   ن دول مخ   تلفة م   ن   

 .)٤٠(العالم

 24/7م ت م الدمج بین خدمة  ٢٠٠٥وف ي ع ام   

Reference  وب ین Question Point   ًوأص بح م  تاحا 

 اس    تخدام أدوات QPللمكت    بات الم    شاركة ف    ي  

 7 / 24الدردش ة الم ستخدمة م ن ق بل م ستخدمي      

Reference    وك   ذلك اس   تخدام خدم   ة الم   راجع ، 

 Reference Cooperative 24/7التعاون      یة  

اخت   یاریاً، أي أن م   شاركة المكت   بات ف   یھا ل   یس  

مك  ن المكت  بات  إج  باریاً، إلاّ أن الم  شاركة ف  یھا ت  

م ن تق دیم خدم ة م رجعیة للم ستفیدین عل ى مدار           

 .)٤١(الساعة طوال أیام الأسبوع

  أت    یح للمكت    بات  QPوم    ن خ    لال خدم    ة

الم  شاركة ف  ي خدم  ة م  راجع افتراض  یة م  تعددة    

اللغ  ات، ح  یث ت  شترك ف  ي الخدم  ة مكت  بات م  ن   

دول مخ  تلفة ح  ول الع  الم، وب  ذلك أمك  ن ال  تعاون  
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. غ  ات مخ  تلفة للم  ستفیدینبی  نھا ل  تقدیم خ  دمات بل

وتحقق ذلك على سبیل المثال من خلال مشاركة         

 Berlin Centralمكتبة برلین المركزیة والإقلیمیة 

and Regional Library (ZLB)  ومكت بة المعلومات 

 ’Bibliotheque Publique dالعام  ة ف  ي فرن  سا  

Information (The Library of Public 

Information)  في خدمة QPیث أصبح بإمكان  ح

الم   ستفید أن ی   وجھ س   ؤالاً باللغ   ة الفرن   سیة أو     

الألمان   یة م   ن الموق   ع الخ   اص ب   تلك المكت   بات    

 .)٤٢(المشاركة في الخدمة

 على المكتبات QPولا تقت صر الم شاركة ف ي     

الف   ردیة، ولك   ن الأم   ر م   تاح أی   ضاً للخ   دمات      

الم   رجعیة التعاون   یة، أي الاتح   ادات وتجمع   ات  

: م  ن ذل  ك عل  ى س  بیل الم  ثال  المكت  بات، ونذك  ر  

خدم    ة الم    راجع الافتراض    یة لمكت    بات ولای    ة  

 Washington State Library (WSL) واش  نطن

Virtual Reference   الت  ي اش  تركت ف  ي م  شروع 

QP     ٤٣(م٢٠٠٢ ف  ي م  رحلتھ التج  ریبیة ع  ام( ، 

وك ذلك مكت بات می رلاند التي تجتمع في مشروع     

دة اس   أل ال   ولایات الم   تح"تعاون   ي یطل   ق عل   یھ 

 ، وق   د اش    تركت مج    تمعة  ASKUSNOW" الآن

.  )٤٤(م٢٠٠٣ م   نذ م   ارس لع   ام QPف   ي خدم   ة 

وس نتناول ھذا المشروع بشيء من التفصیل فیما      

 :یأتي 




ASKUSNOW 

إن رس  الة الم  شروع كم  ا تت  ضح ف  ي خط  تھ    

ونیة على مدار ت شیر إل ى أنھ ا خدم ة تفاعل یة تعا         

 عل   ى الخ   ط المباش   ر، وت   ستخدم ٢٤/٧ال   ساعة 

خب   راء م   ن أم   ناء المكت   بات ل   یقدموا لمواطن   ي   

ولای   ة می   رلاند وط   لاب مؤس   ساتھا الأكادیم   یة   

إجاب ات ع ن استف ساراتھم، ف ضلاً ع ن إرش ادات       

لل   بحث والم   ساعدة عل   ى ال   تجول عب   ر ش   بكة     

 .)٤٥(الإنترنت

بة وتت   یح الخدم   ة التواص   ل م   ع أم   ین المكت    

ب شكل مباش ر م ن خ لال الدردش ة، وتتراوح مدة       

 دق   یقة، وق   د  ٢٠-١٥الجل   سة ال   واحدة م   ا ب   ین   

ت تطلب الم تابعة م ع الم ستفید إرسال رسالة على      

. ب ریده الإلكترون ي في الحالات التي تتطلب ذلك    

كم ا یمك  ن للم  ستفید أن یرس  ل رس  الة لأخ  صائي  

المكت بة باس تخدام الب رید الإلكتروني في الأوقات       

(لت ي لا یك ون ف یھا م تواجداً على الخط المباشر          ا

٤٦(. 
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وت   م تم   ویل الم   شروع ف   ي ال   سنة الأول   ى       

بالكام  ل ع  ن ط  ریق مؤس  سة خ  دمات الم  تاحف    

 The Institute of Museum andوالمكت  بات 

Library Services    وم   ن ش   عبة ال   تعلم ب   ولایة ،

وقد غطت تلك    . LSTAمی رلاند ال تابعة لجمع یة       

رنامج وال    تدریب ومن    سق  الأم    وال تكلف    ة الب      

الم   شروع ال    ذي یعم    ل ب   دوام كام    ل، وك    ذلك   

 .التسویق للمشروع في كل أنحاء الولایة

وی    تم تق    دیم م    نحة لمكت    بة بالت    یمور العام    ة    

Baltimore County Public Library لتتول  ى إدارة  

وق  د ب  دأت الخدم  ة بتعی  ین أربع  ة    .  )٤٧(الم  شروع

ب   شكل موظف   ین ل   تقدیمھا ف   ي ال   وقت نف   سھ، أي     

 .متزامن

 AskUSNowوم    ن خ    لال ان    ضمام خدم    ة    

 أص    بحت تق    دم الخدم    ة   QPلع    ضویة خدم    ة  

للم ستفیدین عل ى مدار الساعة، وذلك عن طریق         

تح ویل الاستف سارات التي تصل إلى الخدمة بعد         

ان   تھاء ال   دوام الرس   مي للمكت   بة أو ف   ي أوق   ات   

الازدح ام ال شدید ف ي الطل بات، ویتم تحویلھا إلى       

  . QPعاوني الوطني المشروع الت


 

تق   وم فك   رة الم   شروع عل   ى إن   شاء خدم   ة      

م     رجعیة تعاون     یة ب     ین المكت     بات الجامع     یة   

ال  سعودیة، عل  ى أن ی  تاح التوس  ع ف  یھا م  ستقبلاً     

لتغط    ي المكت    بات الجامع    یة ف    ي دول مجل    س  

مشروع ال تعاون العرب ي، وكذلك مشاركتھا في ال    

العالم   ي ل   تقدیم الخدم   ة الم   رجعیة الافتراض   یة   

Question Point  . 

 

تقت  رح الباح  ثة أن ت  شترك ف  ي الم  شروع ف  ي  

م  رحلتھ الأول  ى ك  ل عم  ادات ش  ؤون المكت  بات     

 :بالجامعات السعودیة، وھي على النحو الآتي  

 . مكة المكرمة- جامعة أم القرى -

 . الریاض-امعة الملك سعود  ج-

 . جدة- جامعة الملك عبد العزیز -

- جامع ة الإم ام محم د ب ن س عود الإس لامیة      -

 .الریاض

  - جامعة الملك فھد للبترول والمعادن -

 .الدمام

 .  الأحساء- جامعة الملك فیصل -

 .  المدینة المنورة- جامعة طیبة -

 .  المدینة المنورة- الجامعة الإسلامیة -

 . أبھا-جامعة الملك خالد  -
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 . الطائف- جامعة الطائف -

 . القصیم- جامعة القصیم -

 . الباحة- جامعة الباحة -

 . الجوف- جامعة الجوف -

 . جازان- جامعة جازان -

 . حائل- جامعة حائل -

وبع  د تج  ربة الم  شروع وعمل  ھ ف  ي م  رحلتھ    

الأول  ى عل  ى ال  نحو المأم  ول، یمك  ن التوس  ع ف  یھ  

جامع  ة :  الجامع  ات الخلیج  یة م  ثل لاحق  اً لیغط  ي

الك  ویت، وجامع  ة البح  رین، وجامع  ة ال  شارقة،    

وجامع   ة الإم   ارات، وجامع   ة دب   ي الإس   لامیة،   

وجامعة قطر، وغیرھا  وجامع ة ال سلطان قابوس،      

م    ن الجامع    ات، كم    ا تقت    رح الباح    ثة أن ین    ضم  

الت ي تق دمھا    Question  Pointالم شروع إل ى خدم ة    

 Onlineاك م     ع مكت     بة الكونج     رس بالاش     تر 

Computer Library Center (OCLC)،  والتي سبقت 

الإشارة إلیھا، حیث إن دخول المكتبات المشاركة 

ف ي الم شروع ف ي ھ ذه الخدم ة سیحقق لھا منافع          

 :متعددة من بینھا 

 توس یع م دى الخدم ة وتعزی زھا م ن خ لال       ●

الم  شاركة م  ع ك  م أكب  ر م  ن المكت  بات ف  ي    

 .مختلف أنحاء العالم

س        تفادة م        ن خب        رات المكتبی        ین الا ●

والمتخص صین الموض وعیین العامل ین في       

 .المكتبات المشاركة في المشروع

تحق   یق خدم    ة م    رجعیة م    تعددة اللغ    ات   ●

 .للمستفیدین

تقل       یل تكلف       ة الم       شاركة ف       ي خدم       ة    ●

QuestionPoint      ح یث إن نظام التسعیر لدیھم ،

ق    ائم عل    ى تحدی    د رس    وم أق    ل للمكت    بات    

ح ادات ونظ م تعاونیة، وكلما    الم شاركة ف ي ات    

زاد ع    دد المكت    بات الم    شتركة ف    ي ال    نظم   

التعاون یة قل ت رس وم م شاركتھا ف ي مشروع        

QP     وف    ي المقاب    ل ت    رتفع ال    تكلفة عل    ى ، 

 .  )٤٨(المكتبات التي تشارك بشكل فردي

 

خدم   ة أف   ضل، وتكلف   ة أق   ل، ورض   ا أكب   ر    

 .  للمستفیدین

 

ي الم    وارد ب    ین  تحق    یق م    بدأ الم    شاركة ف       

المكت بات للوص ول إل ى الإجاب ة ع ن الاستف  سارات      

بط ریقة س ھلة وس ریعة تحقق رضا المستفیدین من          
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الطل    بة وأع    ضاء ھی    ئة ال    تدریس والموظف    ین،     

 . وتتغلب على الحواجز المكانیة والزمنیة

 

یھ   دف م   شروع الخدم   ة الم   رجعیة ال   رقمیة  

 :التعاونیة إلى الآتي 

اركة ف     ي الم     صادر الم     رجعیة    الم     ش-١

المط    بوعة والإلكت    رونیة الم    تاحة ف    ي    

 .المكتبات الجامعیة المختلفة

 تق  دیم الخدم  ة الم  رجعیة للم  ستفیدین ع  ن   -٢

بع د س واء م ن م نازلھم أم مكات بھم أم من           

 .مقاھي الإنترنت أم غیر ذلك

 تح     سین م     ستوى الخدم     ة الم     رجعیة    -٣

 .المقدمة في المكتبات الجامعیة

یم خ     دمات معل     ومات ع     ن بع     د     تق     د-٤

للم ستفیدین الملتحق ین بب رامج التعل یم عن        

 .بعد

 تق  دیم خ  دمات معل  ومات رقم  یة تتماش  ى    -٥

م   ع البی   ئة ال   رقمیة الت   ي نعی   شھا وبم   ا     

 .یتلاءم مع مكتبات المستقبل

 الاس تفادة م ن قوة المصادر المرجعیة في      -٦

تخص صات معی نة والتي تتمیز بھا بعض     

 . عن غیرھاالمكتبات الجامعیة

 التوفی   ر ف   ي تكال   یف الخدم   ة الم   رجعیة   -٧

التفاعل یة التي تقدم للمستفیدین عن طریق       

 .الدردشة

 الاس  تفادة م  ن خب  رات موظف  ي الم  راجع   -٨

ف   ي المكت   بات الجامع   یة المخ   تلفة عل   ى    

 .نطاق جغرافي أوسع

 

ینبغ  ي أن ت   تم إدارة الم   شروع مرك   زیاً م   ن  

لمكت  بات الجامع  یة، وأن ی  تم ت  شكیل  ق  بل إح  دى ا

لج نة رس میة  تعق د اج تماعات مستمرة للتخطیط       

للم  شروع وتنف  یذه وم  ن ث  م م  تابعة س  یر العم  ل      

 :وتتكون اللجنة من . وتقییمھ

مدی ر الم شروع وال ذي ی تم تعیی نھ م ن قبل         ●

الجھ   ة المرك   زیة ل   یعمل عل   ى الإش   راف   

الع    ام عل    ى س    یر العم    ل ف    یھ، وم    راقبة 

 .الجودة

م سؤول م ن مركز الحاسب الآلي، یشرف     ●

عل  ى الج  وانب الم  تعلقة بالتقن  یة، بم  ا ف  ي      

 .ذلك تھیئة الخادم والشبكة والاتصالات

ع   ضو یم   ثل ك   ل مكت   بة م   ن المكت   بات        ●

الم  شاركة ف  ي الم  شروع ویك  ون الم  سؤول  

ع    ن الإش    راف عل    ى الخدم    ة ف    ي تل    ك  

 .المكتبة



 
 

التخطیط للخدمة المرجعیة الرقمیة التعاونیة بین المكتبات الجامعیة ٣١

–یولیو / ھـ ١٤٢٨ ذو الحجة –رجب ، ٢ع، ١٣تبة الملك فھد الوطنیة                                                مج مجلة مك
 م٢٠٠٧دیسمبر 

عملیة : وتتول ى اللج نة مھ ام م تعددة من بینھا       

تخط  یط للم  شروع، واخت  یار الب  رنامج الملائ  م،  ال

وتحدی    د الم    وارد المال    یة للم    شروع، وسیاس    ة 

ویمك ن أن تشكَّل فرق  . العم ل ف یھ، وتقی یم الأداء      

: عم  ل ص  غیرة تُكَلَّ  فُ بم  سؤولیات مح  ددة م  ثل    

وض  ع المعایی  ر، وال  تدریب، والتنف  یذ، والتقی  یم،    

 .والتنسیق

وتتول ى كل مكتبة تخصیص موظف أو أكثر         

ل تقدیم الخدم ة المرجعیة الرقمیة فیھا، كما ینبغي        

أن یتواف ر ف  ي ك  ل مكت  بة أخ  صائي ل  تقدیم ال  دعم  

ویتول ى المشرف  . الفن ي ال لازم لل نظام وص یانتھ     

عل   ى الم   شروع ف   ي ك   ل مكت   بة م   تابعة عم   ل     

الموظف ین وإنج ازھم والت زامھم بأداء الخدمة في         

ال وقت المحدد وعلى النحو المطلوب، كما یتولى     

ی   یم الإجاب   ات المقدم   ة م   نھم، ویعم   ل عل   ى      تق

المحافظ ة عل ى معایی ر تق دیم الخدم ة المرجعیة،           

وم  تابعة الالت  زام بالق  یود المح  ددة ل  تقدیم الخدم  ة   

والت  ي م  ن بی  نھا الالت  زام باتفاق  یات الت  راخیص      

 ویتولى رفع تقاریر سیر العمل     لق واعد الب یانات،   

 .إلى مدیر المشروع

 

اختیار الموظفین الملائمین لتقدیم   لاب د أن یتم     

الخدم ة من حیث العدد والتأھیل، حیث ینبغي أن     

یك  ون ع  ددھم مناس  باً ل  ساعات الخدم  ة المح  ددة،  

وأن تتواف   ر ل   دیھم مھ   ارات اس   تخدام الحاس   ب   

الآل     ي، ومھ     ارات ال     تفاعل م     ع الآخ     رین،     

ومھ      ارات الات      صال وخ      صوصاً الك      تابة،    

ارات والمع     رفة بالم     صادر الم     رجعیة، ومھ      

ال     بحث ف     ي ق     واعد الب     یانات وعل     ى ش     بكة  

وعل  ى ك  ل مكت  بة أن توف  ر ال  تدریب    . الإنت  رنت

الكاف ي لموظف یھا لیتمك نوا م ن اس تخدام البرنامج       

 .الخاص بھا

وینبغ    ي الإش    ارة إل    ى أن ع    دد الموظف    ین  

یخ     تلف م     ن مكت     بة لأخ     رى، وذل     ك وفق     اً    

ع   دد الموظف   ین، : لاعت   بارات عدی   دة م   ن بی   نھا

ین، وساعات الدوام في كل مكتبة وع دد الم ستفید   

 .من المكتبات المشاركة في المشروع

وتقت     رح الباح     ثة أن یُخَ     صَّصَ موظف     ون  

م   ستقلون ل   تقدیم ھ   ذه الخدم   ة غی   ر الموظف   ین    

الم سؤولین ع ن تق دیم الخدم ة المرجعیة التقلیدیة          

وم   ن غی   ر المنتظ   ر الاس   تعانة   . ف   ي المكت   بات 

م الخدم   ة بالطل   بة أو الم   ساعدین المھنی   ین ل   تقدی

لع دم تأھ یل تلك الفئة لدینا بالدرجة الملائمة التي       

ت      سمح بتكل      یفھا بال      رد عل      ى استف      سارات   

 .المستفیدین
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م  ن المقت  رح أن تق  وم وزارة التعل  یم العال  ي     

ب  تقدیم ال  دعم المال  ي ال  لازم لإن  شاء الم  شروع،      

بح  یث . وذل  ك عل  ى اعت  بار أن  ھ م  شروع وطن  ي  

ی  تم ش  راء الب  رنامج ال  لازم والأجھ  زة، وت  دریب  

الموظف   ین، وإع   داد المعایی   ر وال   سیاسات الت   ي   

ویمك   ن أن ت   سھم المكت   بات ف   ي  . ت   نظم الخدم   ة

تم   ویل الم   شروع بع   د إن   شائھ م   ن می   زانیاتھا      

 . المخصصة للمصادر والتشغیل

وینبغ  ي م  راعاة الح  دود المال  یة الم  تاحة ع  ند  

امج الملائ  م ال  ذي ق  یام الم  شروع، واخت  یار الب  رن 

ی  تفق م  ع الإمكان  یات المال  یة للم  شروع، وك  ذلك    

تحدی  د وق  ت الخدم  ة، وأي ج  وانب أخ  رى تتأث  ر  

 .بالنواحي المالیة

 

ینبغ  ي أن تخ  تار المكت  بة الب  رنامج المناس  ب    

للعم    ل ف    ي بی    ئة تعاون    یة، وم    ن ال    ضروري   

التع رف إل ى تج ارب المكت بات المماثل ة ف ي ھ ذا        

ر، وك   ذلك التع   رف إل   ى أح   دث الب   رامج  الإط   ا

الم تاحة ف ي ال سوق والمفاض لة بینھا على أساس        

ممی    زاتھا وع    یوبھا، وإع    داد طل    ب ع    روض   

Request For Proposal (RFP) ل      تحدید 

ولاب  د  . المواص  فات الفن  یة والوظیف  یة المطل  وبة   

أن یت   یح الب   رنامج المخ   تار إمكان   یة التواص   ل      

م   ن خ   لال  المباش   ر ب   ین الم   ستفید والموظ   ف   

الدردش ة، وك ذلك یت یح اس تخدام النماذج لإرسال         

الاستف   سارات إل   ى موظف   ي الخدم   ة الم   رجعیة   

ال   رقمیة، ف   ضلاً ع   ن إتاح   تھ لدف   ع ال   صفحات     

page pushing والت  صفح المت  زامن co-browsing 

ولاب  د أن یت  یح م  تابعة العم  ل والح  صول عل  ى   . 

إح   صاءات وتقاری   ر ح   ول الأس   ئلة وإجاباتھ   ا     

 .دین منھاوالمستفی

ولاب د أن ت تم المفاض  لة ب ین الب رامج الم  تاحة     

ودراس  ة ممی  زات ك  ل م  نھا وع  یوبھا وتكلف  تھا،     

وم تابعة تطبیقاتھا في المشاریع المشابھة، ومدى       

 .فعالیتھا فیھا

ولع   ل م   ن الب   رامج ال   تجاریة ال   شائعة الت   ي  

 Virtual Reference Deskتطرحھا الباحثة برنامج 

Software (VRD) م   ن  Library System and 

Services (LSSI)      وذل ك عل ى اعت بار أن ھ ص ادر ، 

ع    ن ش    ركة متخص    صة ف    ي نظ    م المكت    بات   

وخ  دماتھا، وم  ن ث  م فإن  ھ ملائ  م للعم  ل ف  ي بی  ئة     

ك     ذلك فإن     ھ یتم     تع بالعدی     د م     ن   . المكت     بات

دف     ع : الخ     صائص والممی     زات وم     ن بی     نھا  

ال  صفحات، وحف  ظ الأس  ئلة المتك  ررة، وخاص  یة  

  الت   ي Interactive Controlsل  یة  ال  سیطرة التفاع 

ت   سمح باس   تخدام الرس   ائل للدردش   ة، وشاش   ات  
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لتحم  یل ص  فحات ال  ویب، واس  تعراض ع  روض 

 transcriptال   شرائح، واس   تلام الم   ستفید لن   سخة   

للح  وار كام  ل وك  ل ص  فحات ال  ویب الت  ي تم  ت   

 .  زیارتھا

ویذك ر أن الب رنامج ی ستخدم ف ي العدید من      

قمیـــة، وم      ن الخ     دمــات الم     رجعیــة ال     ر   

بی نھــــا مكت  بة المرك  ز  الطب ي بجامع  ة دی  وك   

Duke University Medical Center Library 

(DUMCL)  ح  یث ت  م اخت  یاره بع  د المفاض  لة ، 

  من On Demand: بی نھ وب ین عدة برامج ھي   

 e  م  نNetAgent و Convey Systemsش  ركة 

share Technologies و  LiveAssistant   م   ن  

IBSI و    Livehelper   م                                            ن    

Livehelper.com LLC و    Exchange م     ن 

LivePerson .         وق د وق ع الاخت یار عل ى برنامج

(VRD)    لم  رونتھ وث  باتھ خ  صوصًا ف  ي العم  ل 

 .)٤٩(في المكتبات

 

م    ن ال    ضروري أن ت    ضع اللج    نة سیاس    ة  

واض  حة ت  نظم العم  ل ف  ي الم  شروع، وتت  ضمن     

 :الآتي 

  

وتقت رح الباح ثة أن یقت صر عل ى الم ستفیدین من        

المكت بات الجامع یة الم شاركة ف ي المشروع، بما          

ف   ي ذل   ك أع   ضاء ھی   ئة ال   تدریس، والط   لاب،    

والموظف      ین، والم       ستفیدین الم       صرح لھ       م  

بالاس   تخدام م   ن المكت   بات، أي الجمھ   ور نف   سھ  

. قل     یدیةالم     ستفید م     ن الخدم     ة الم     رجعیة الت 

وینبغ   ي الح   رص عل   ى تطب   یق نظ   ام إتاح   ة لا  

ی       سمح باس       تخدام الخدم       ة إلا للأش       خاص  

 . المصرح لھم

 وتعتقد  

الباح     ثة أن م     ن الملائ     م أن تق     دم الخدم     ة   

للم   ستفیدین إجاب   ات ع    ن الأس   ئلة الحقائق    یة    

والم      رجعیة الت      ي ت      تطلب ردوداً س      ریعة  

ات بحث یة، وخدمات  وق صیرة، وتق دیم است شار     

الإرش   اد الببلیوجراف   ي، وإج   راء ال   بحث ف   ي  

ق    واعد الب    یانات عل    ى أن تراع    ى الج    وانب  

الم تعلقة بت راخیص استخدام تلك القواعد، وأن    

ت    سمح  تل    ك الت    راخیص بإتاح    ة اس    ترجاع   

الب    یانات م    نھا لمج    تمع آخ    ر غی    ر مج    تمع  

وینبغ     ي . المكت     بة الم     شتركة ف     ي الق     واعد

 الموظف  ین باس  تكمال الح  رص عل  ى ع  دم ق  یام 

الواج  بات أو التكل  یفات المطل  وبة م  ن الطل  بة     

م   ن خ   لال ھ   ذه الخدم   ة، ب   ل یمك   ن توج   یھ      

الم ستفیدین إل ى الم صادر الملائمة لمساعدتھم        
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ولع  ل م  ن المناس  ب . عل  ى اس  تكمال المطل  وب

ألا تك   ون خدم   ة إی   صال الوثائ   ق م   ن ض   من  

الج وانب الت ي تغط یھا ھ ذه الخدمة على الأقل           

 .احل الأولىفي المر

وینبغ     ي أن ی     تم تق     دیم الخدم     ة باس     تقبال 

الاستف سارات الم وجھة م ن خ لال الدردش ة التي       

تخ صص لھ ا س اعات مح ددة خ لال وقت الدوام          

للمكت بات الم شاركة، كم ا تقت رح الباحثة أن یتاح         

اس    تخدام نم    وذج طل    ب الخدم    ة عل    ى مواق    ع  

المكت  بـات الم   شاركـة ف   ي ال   شبكـة العنكبوت   یـة،  

یمك  ن اس  تخدامـھ ف  ي أي وقـ  ت بم  ا ف  ي    وال  ذي 

ذلـ   ك الأوق   ات الت   ي لا یك   ون ف   یھا أخ   صائي      

وتقت  رح  . المكت  بات م  تاحاً عل  ى الخ  ط المباش  ر     

الباح     ثة أن ی     شتمل ال     نموذج عل     ى عناص     ر  

 ).١(البیانات الموضحة في الشكل رقم 


  :  أن والت   ي تقت   رح الباح   ثة

تك   ون م   ن الم   صادر الإلكت   رونیة المتم   ثلة ف   ي  

ق  واعد الب  یانات وم  صادر الإنت  رنت، إل  ى جان  ب  

 .الاعتماد على المصادر التقلیدیة المطبوعة

  م   ن الملائ   م أن  

یم  تد تق  دیم الخدم  ة ط  وال فت  رة ال  دوام الرس  مي    

للمكت   بات م   ن الثام   نة ص   باحاً حت   ى الثام   نة أو  

خ    لال أی    ام العم    ل الرس    مي    التاس    عة م    ساء  

للمكت  بات، وی  تم تق  سیم س  اعات العم  ل للدردش  ة    

ب  ین الموظف  ین ف  ي المكت  بات الم  شاركة بح  یث       

یتول   ى ك   ل ع   دد م   ن الموظف   ین تق   دیم الخدم   ة   

. ب  شكل مت  زامن ف  ي ع  دد مح  دد م  ن ال  ساعات      

ولع  ل ع  دم وج  ود مكت  بات م  شاركة ف  ي ال  نظام     

تق ع ف ي م ناطق ذات توق یت زمن ي مخ تلف مثل            

رالیا أو ال  ولایات الم  تحدة الأم  ریكیة یجع  ل    أس  ت

أي بمع  دل ) ٢٤/٧(م  ن ال  صعب تق  دیم الخدم  ة    

 س   اعة یوم   یاً عل   ى م   دار س   بعة أی   ام ف   ي      ٢٤

 .الأسبوع

 یمك  ن  

أن تح  دد المكت  بات ح  داً أق  صى للح  صول عل  ى     

إجاب    ة للاستف    سارات الم    وجھة عب    ر نم    اذج     

وز الخم سة أی ام عمل،   الاستف سار بح یث لا ت تجا     

كم  ا یمك  ن أن یح  دد ح  د أق  صى للدردش  ة بح  یث  

 دق      یقة ٢٠لا ی     تجاوز عل      ى س      بیل الم      ثال  

ولا یمك   ن الح   صول عل   ى  . للاستف   سار ال   واحد

ردود مباش رة ع ن ط ریق الدردشة مع أخصائي           

المكت   بات خ   لال أی   ام الإج   ازات أو ف   ي غی   ر      

س اعات عم ل المكت بة، كم ا یمكن استقبال بعض            



 
 

التخطیط للخدمة المرجعیة الرقمیة التعاونیة بین المكتبات الجامعیة ٣٥

–یولیو / ھـ ١٤٢٨ ذو الحجة –رجب ، ٢ع، ١٣تبة الملك فھد الوطنیة                                                مج مجلة مك
 م٢٠٠٧دیسمبر 

ن ط ریق الدردش ة ومن ثم الرد علیھا         الأس ئلة ع    

عب    ر الب    رید الإلكترون    ي ف    ي الح    الات الت    ي   

 .تتطلب فیھا الإجابة وقتاً طویلاً للرد علیھا


 ینبغ  ي أن تعل  ن المكت  بات الم  شاركة 

ف   ي الم   شروع عل   ى ص   فحاتھا الرئی   سة عل   ى     

 بحمای  ة ال شبكة العنكبوت یة ع ن سیاس تھا الم تعلقة     

الخ   صوصیة، بح   یث تع   رف الم   ستفیدین بأن   ھ    

س     یتم إن     شاء س     جلات بب     یانات الم     ستفیدین    

واستف      ساراتھم، كم      ا تخط      رھم ب      أن  تل      ك 

المعل  ومات ست  ستخدم ف  ي عمل  یة تقی  یم الخدم  ة      

وإج  راء إح  صاءات أو لل  رد عل  ى الاستف  سارات  

وینبغ   ي أن تح   صل المكت   بات . الم   شابھة لاحق   اً

لتخ  زین استف  ساراتھم  عل  ى إذن م  ن الم  ستفیدین  

وإجاب  تھا ف  ي قاع  دة للمع  رفة، أو ض  من الأس  ئلة   

ویمك      ن الح      صول عل      ى   . FAQالمتك      ررة 

الم وافقة م ن خ لال س ؤال ی درج ض من النموذج           

المخ صص للاستف  سار ت  تم الإجاب ة ع  نھ ب  نعم أو       

كم  ا یمك  ن أن ی  وجھ الاستف  سار ف  ي موض  ع    . لا

وف  ي حال  ة  . آخ  ر واض  ح خ  ارج نم  وذج الطل  ب  

م وافقة الم ستفیـد ینبغـ ي عدم انتھاك حریتھ    ع دم   

 .وخصوصیتھ

 ینبغي أن

تح رص المكت بات الم شاركة ف ي الم شروع على       

م   راعاة الج    وانب القانون    یة، حت    ى ی    تم تق    دیم  

الخدم ة دون ان تھاك لأي م ن تل ك القوانین والتي      

م ن بی نھا عل ى س بیل المثال قانون حقوق النشر،      

الالت  زام بم  ا ن  صت عل  یھ اتفاق  یات الت  راخیص    و

لاس  تخدام ق  واعد الب  یانات الإلكت  رونیة، وك  ذلك      

قان ون حمای ة الخ صوصیة، وال سیاسات الوطن یة      

 .  للمعلومات

 ینبغي أن یتوافر

للم  شروع م  صدر مرك  زي للمعل  ومات، ی  تم ف  یھ  

حف         ظ سیاس         ات المكت         بات الأع         ضاء،   

الت      شریعات، حت      ى ی      تمكن  والإج      راءات، و

موظف    و الم     شروع م     ن ال    رجوع إل     ى تل     ك   

 .)٥٠(المعلومات بسھولة عند الحاجة إلیھا

ك   ذلك ینبغ   ي أن ی   تم إن   شاء قاع   دة ب   یانات     

للمع  رفة ی  تم ف  یھا حف  ظ الأس  ئلة الم  وجھة لل  نظام  

وإجاباتھ ا، حت ى یمك ن الاس تفادة من تلك القاعدة         

ف    ي الح    صول عل    ى إجاب    ات للاستف     سارات     

ثل   ة، وأن تتواف   ر قاع   دة ب   یانات لعناص   ر      المما

المیتادی تا المح ددة ل تلك الب یانات والتي تمكن من           

 .  استرجاع البیانات بسھولة منھا
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 تتول     ى المكت     بات

الم   شاركة ال   رد عل   ى الاستف   سارات الم   وجھة     

الوض  ع ف  ي   إل  یھا وفق  اً لأول  ویة ورودھ  ا، دون     

. الاعت    بار الجھ    ة الت    ي ورد م    نھا الاستف    سار  

وب  ذلك ف  إن عل  ى الموظف  ین إلا یجعل  وا الأول  ویة  

لل    رد عل    ى الأس    ئلة الم    وجھة م    ن مكت    باتھم     

 .)٥١(المحلیة
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  یتم 

تحدی د الح د الأدنى الذي تتعھد المكتبات بتقدیمھ     

م   ن الخ   دمات بط   ریقتین وفق   اً لطب   یعة تق   دیم     

الخدم  ة؛ فبالن  سبة للخدم  ة الم  رجعیة المت  زامنة    

كالدردش    ة الت    ي ی    تفاعل ف    یھا الم    ستفید م    ع   

الموظ  ف ف  ي ال  وقت نف  سھ، ف  إن الح  د الأدن  ى      

تبة من یح دد بع دد س اعات تقدیم الخدمة لكل مك         

المكت   بات، ویخ   تلف ع   دد ال   ساعات المطل   وب  

: تقدیم  ھ م  ن ك  ل مكت  بة وفق  اً لع  وامل م  ن بی  نھا   

حج     م المكت     بة، وع     دد موظف     یھا، ومج     تمع  

أما فیما  . الم ستفیدین ال ذین تخ دمھم، ومی زانیتھا       

ی  تعلق بالخدم  ة الم  رجعیة غی  ر المت  زامنة الت  ي   

تق دم ف ي ھ ذا الم  شروع باس تخدام نم وذج طل  ب      

إن الح د الأدن ى ف ي ھذه الحالة یكون          الخدم ة، ف    

لع  دد الأس  ئلة الت  ي ت  تعامل معھ  ا ك  ل مكت  بة أو     

 .)٥٢(التي تتابعھا في ساعات محددة

 ی  تم وض  ع معایی  ر

للج  ودة یلت  زم بھ  ا الم  شاركون ف  ي الم  شروع،      

 :ومن بینھا 

 . دقة الإجابات وصحتھا●

الح  رص عل  ى ت  دریب الموظف  ین ورف  ع      ●

 .تأھیلھممستوى 

تحدی      د م      سؤولیات الموظف      ین بدق      ة    ●

 .ووضوح

تق    دیم الإجاب    ات دون الإخ    لال بقوان    ین   ●

 .حقوق النشر

ذك ر الإش ارات المرجعیة كاملة للمصادر        ●

 .الموجھة للمستفیدین

تق  دیم الإجاب  ة المرض  یة للم  ستفید، والت  ي    ●

 .تفي باحتیاجاتھ من المعلومات

ت الملائم تق دیم الإجابات للمستفید في الوق   ●

 . دون تأخیر
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تعام  ل الموظف  ین م  ع الم  ستفیدین بط  ریقة   ●

 .تتسم بالاحترام

 

ینبغ ي الح رص عل ى الإع لان ع ن الخدمة،         

ولابد أن . والت رویج لھ ا بتعریف المستفیدین بھا     

یك ون ال رابط الخ اص بالخدم ة محدداً وواضحاً         

عل    ى ال    صفحات الرئی    سة لجم    یع المكت    بات    

 .كة في المشروعالمشار

وعل   ى المكت   بات أن تح   رص ع   ند ت   صمیم  

ب   رامج الت   رویج للخدم   ة أن تراع   ي المج   تمع    

الم   ستھدف، وأن ت   ستفید م   ن وس   ائل الإع   لام   

المخ تلفة للإع لان ع ن الخدم ة س واء م ن خلال        

أخ بار تن  شر ف  ي ال صحف المحل  یة، أو ال  تحدث   

ع  ن الخدم  ة ف  ي الإذاع  ة أو التلف  زیون، ف  ضلاً     

ھا عب  ر الق  وائم الب  ریدیة عل  ى  ع  ن الإع  لان ع  ن 

ش   بكة الإنت    رنت، ف    ضلاً ع    ن الإع    لان ع    ن  

الخدم  ة ف  ي ص  حیفة الجامع  ة، ویمك  ن إرس  ال     

رس  ائل عل  ى الب  رید الإلكترون  ي لأع  ضاء ھی  ئة  

 .التدریس لتعریفھم بالخدمة

 

یمك  ن أن ت  بدأ المكت  بات بم  شروعھا وتطل  ق  

سیر كما علیھ أنھ تجریبي للتأكد من أن الأمور ت 

ھ و مخط ط لھ ا س واء م ن جان ب الموظفین، أو         

ولع    ل الإع    لان ع    ن الم    شروع  . الم    ستفیدین

كتجریب ي ف ي ال بدایة یف تح المجال أمام تقبل أي           

ق صور أو خط أ ف یھ عل ى اعت بار أن ھ لازال في        

 . مرحلة تسبق التنفیذ النھائي

 

ینبغ    ي م    تابعة الخدم    ة ب    صورة من    تظمة   

لج وانب الإیجاب یة وال سلبیة ف  یھا،    للتع رف إل ى ا  

وتحدی د الم  شكلات الت  ي ت  واجھھا والعم  ل عل  ى  

وی تم خ لال م رحلة التقییم تحلیل      . ال تغلب عل یھا   

الاستف       سارات الم       وجھة للخدم       ة وك       ذلك 

الإجاب     ات عل     یھا، وال     تأكد م     ن م     دى دق     ة  

الإجاب  ات ورض  ا الم  ستفید ع  نھا، وك  ذلك ع  دد    

ذي تم  ت الأس  ئلة الم  وجھة للخدم  ة، وال  وقت ال    

كم  ا ی  تم تقی  یم  . ف  یھ الإجاب  ة ع  ن الاستف  سارات  

 .أداء البرنامج المستخدم ومدى فعالیتھ

وھ ناك أس الیب مخ تلفة یمكن أن تتبع للتقییم           

تحل      یل إح      صاءات الخدم      ة، :  م      ن بی      نھا

والح      صول عل      ى ال      تغذیة الم      رتدة م      ن      

 .المستفیدین، ومراجعة الأسئلة والردود علیھا
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ف  ي تحدی  د م  ستوى   وت  ستخدم ن  تائج التقی  یم   

الخدم   ة وق   یاس أداء الموظف   ین والعم   ل عل   ى    

 .تحسین الجوانب المتعلقة بھا وتطویرھا

 :النتائج 

 إن تق    دیم الخدم    ة الم    رجعیة ال    رقمیة    -١

التعاون  یة یھ  دف إل  ى تح  سین م  ستوى الخدم  ة      

الم  رجعیة المقدم  ة ف  ي المكت  بات، وی  ساعد ف  ي    

ال    تغلب عل    ى الحواج    ز المكان    یة وال    زمنیة،    

یم خ دمات للم ستفیدین ع ن بع د، خصوصاً       وتق د 

ف   ي ظ   ل ب   رامج التعل   یم ع   ن بع   د الت   ي ت   تجھ   

 .نحوھا المكتبات

 إن التخط یط لم شروع الخدم ة المرجعیة      -٢

ال    رقمیة ی    تطلب دراس    ة للوض    ع الق    ائم ف    ي   

المكت   بات، والتع   رف إل   ى تج   ارب المكت   بات     

الم شابھة للوق وف عل ى إیجاب یات تلك التجارب          

 .وسلبیاتھا

غ      ي م      راعاة الج      وانب القانون      یة  ینب-٣

الم    تعلقة بحق    وق الن    شر وعق    ود الت    راخیص   

وقوان     ین الخ     صوصیة م     ن ق     بل المكت     بات   

 .المشاركة في المشروع

 إن تم   ویل خدم   ة الم   راجع ال   رقمیة ق   د  -٤

یك ون بأم وال تأت ي كم نحة من ھیئات خارجیة،       

. أو بأموال داخلیة من میزانیات المكتبات نفسھا       

م تمویل المشروع المقترح من ومن الملائم أن یت

ق  بل وزارة التعل  یم العال  ي ف  ي م  رحلة تأسی  سھ،  

على أن تخصص المكتبات جزءاً من میزانیاتھا   

 . لتشغیلھ

 ھ  ناك ب  دائل م  تعددة أم  ام المكت  بات ف  ي    -٥

اس   تخدام الب   رامج الت   ي ت   سمح ب   تقدیم خدم   ة      

الم  راجع ال  رقمیة ب  شكل تفاعل  ي ب  ین الم  ستفید     

ك البدائل ما بین البرامج    والموظف، وتتراوح تل  

المجانیة البسیطة، والبرامج المتقدمة التي تتمیز      

ومن . بالخ صائص عال یة الم ستوى الت ي تؤدیھا        

المناسب استخدام المشروع لبرنامج ملائم للعمل 

  .VRDفي بیئة المكتبات مثل 

 ینبغ    ي إن    شاء قاع    دة للمع    رفة ت    ضم     -٦

ل الأس ئلة الم وجھة للخدم ة وإجاباتھ ا حت ى یسھ        

عل    ى الموظف    ین ال    رجوع إل    ى تل    ك الأس    ئلة 

والح صول عل ى الإجاب ات بسرعة دون الحاجة       

 .لتكرار الجھود

 إن ال   بحث ف   ي قاع   دة المع   رفة ی   تطلب  -٧

إن شاء قاعدة بیانات تضم عناصر المیتادیتا التي     
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ت   صف الب   یانات المخ   زنة ف   ي قاع   دة المع   رفة  

 .وبالتالي یمكن استرجاعھا

لم  راجع ال   رقمیة   یع  د الت  سویق لخدم  ة ا   -٨

م  ن العمل  یات المھم  ة الت  ي ینبغ  ي أن تح  رص     

. المكت   بات عل   ى التخط   یط لھ   ا ب   صورة ج   یدة  

وینبغ  ي أن تق  وم المكت  بات بالت  رویج للم  شروع   

المقت رح ق بل تنف یذه لتع ریف مجتمع المستفیدین           

ب ھ، وذلك باستخدام وسائل مختلفة تقلیدیة وغیر      

 .تقلیدیة، داخل الحرم الجامعي وخارجھ

 إن اخت    یار الموظف    ین الملائم    ین م    ن  - ٩

ح یث الع دد والتأھ یل م ن الأم ور الرئی سة الت ي        

ینبغ  ي م  راعاتھا ع  ند التخط  یط ل  تقدیم الخدم  ة     

الم   رجعیة ال   رقمیة، وھ   ناك بع   ض الم   ؤھلات  

الإض  افیة الت  ي ینبغ  ي أن تتواف  ر ف  ي أخ  صائي   

الم   راجع ال   ذي یعم   ل ف   ي البی   ئة الإلكت   رونیة    

ة التقلیدیة، ومن أبرزھا مقارن ة بنظی ره ف ي البیئ     

مھ    ارات الات    صال وال    بحث ف    ي الم    صادر     

وینبغ  ي ت  دریب الموظف  ین ب  شكل    . الإلكت  رونیة

ج   ید لاكت   ساب تل   ك المھ   ارات وللتع   رف إل   ى  

 .كیفیة استخدام  البرنامج الخاص بالخدمة

 ینبغ ي أن تح دد سیاسة واضحة لتقدیم     - ١٠

الخدم  ة الم   رجعیة ال  رقمیة، وأن تت   ضمن تل   ك   

ة الج وانب الم تعلقة بالموظف ین ومستوى     ال سیاس 

الخدم ة وحمایة الخصوصیة فضلاً عن جمھور       

 . المستخدمین

 إن توس یع نط اق التعاون بین المكتبات      -١١

الجامع  یة ال  سعودیة لی  شمل المكت  بات الجامع  یة    

ف ي دول الخل یج العرب ي، ومن ثم الانضمام إلى     

 یعد من   QPالمراجع الافتراضیة العالمیة    خدم ة   

 الإیجاب    یة الت    ي ت    ؤدي إل    ى تح    سین  م    ورالأ

 .مستوى الخدمة وتقلیل التكالیف

 م ن الملائ م أن تتول ى إحدى الجامعات        -١٢

ال   سعودیة إدارة الم   شروع المقت   رح مرك   زیاً،    

وی  تم ت  شكیل لج  نة رس  میة للتخط  یط والم  تابعة،  

ت ضم ف ي ع ضویتھا الم سؤولین عن الخدمة في        

 ع  ن ك ل مكت  بة م ن المكت  بات الأع ضاء، ف  ضلاً   

م   سؤول م   ن مرك   ز الحاس   ب الآل   ي، ومدی   ر    

 .  المشروع

 :التوصیات 

 أن تتبن   ى المكت   بات الجامع   یة م   شروعاً -١

ل    تقدیم الخدم    ة الم    رجعیة ال    رقمیة التعاون    یة   

بط ریقة تفاعلیة مباشرة بین المستفید وأخصائي       

 .المكتبات
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 دع  م ال  دول الع   ربیة متم  ثلة ف   ي وزارة    -٢

لم   شاریع الت   ي التعل   یم العال   ي ف   ي ك   ل دول   ة ل 

تھ  دف إل  ى تطوی  ر خ  دمات المعل  ومات لم  ا لھ  ا  

م ن دور كبی ر ف ي دع م ال بحث العلمي والعملیة        

 .التعلیمیة في الدولة

 ت  شجیع م  شاركة المكت  بات ف  ي الم  وارد    -٣

م   ن خ   لال  دخ   ولھا ف   ي نظ   م تعاون   یة ل   تقدیم   
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